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de qualidade, independente da concepgédo do que seja qualidade para a empresa, objetiva-se determinar a parcela
dos custos gue estdo sendo insumidos e que ndo agregam valor ao produto ou servigo, como também os custos que
estao sendo ocorridos em decorréncia de falhas que geram desperdicios. Uma parcela destes custos, denominada de
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RESUMO

As empresas enfrentam atualmente uma acirrada concorréncia para a comercializacao
de seus bens e servicos. Por isto, buscam continuamente medidas que visam uma gestdo
estratégica dos custos decorrentes da producdo. Nenhuma medida isolada sera capaz de
solucionar os problemas. E preciso, portanto, definir uma politica de planejamento que
envolva a realidade da empresa com o mundo externo. Dentro desta concepcao estd uma das
ferramentas que vem sendo utilizada como instrumento para manté-la competitiva que a
gestdo da qualidade.

Ao se implantar um sistema de qualidade, independente da concepgdo do que seja
qualidade para a empresa, objetiva-se determinar a parcela dos custos que estdo sendo
insumidos e que ndo agregam valor ao produto ou servigo, como também os custos que estdo
sendo ocorridos em decorréncia de falhas que geram desperdicios.

Uma parcela destes custos, denominada de custos da ndo-conformidade, apresenta-
se de forma inversamente proporcional aos recursos que sdo insumidos conforme as
especificacdes do projeto. Quanto maior 0s custos da ndo-qualidade, menos eficiente € a
empresa.
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1. Aspectos Gerais

H& algumas décadas a producéo era predominantemente do tipo artesanal, onde
produzia-se bens sob encomenda e com caracteristica manual. Isto fazia com que os clientes
pagassem caro pela aquisicéo destes bens.

A mudanca de uma producdo artesanal para uma mecanizada trouxe para 0S
consumidores uma consideravel melhoria de precos, facilitando o acesso de determinados
bens a uma camada maior da classe social.

Concomitante com a evolucdo de producdo, decorrente da evolucdo tecnoldgica,
registrou-se a evolucdo da comunicacéo, transportes, politicas de comércio etc. Inicialmente,
as cidades, estados passam a importar/exportar bens e servicos internamente, e, mais tarde,
abrem o mercado para outros paises. Os consumidores comecam a ter acesso a produtos
diversificados que atendam as suas necessidades, a precos e qualidade diferenciados.

Os produtores passam a sofrer uma acirrada concorréncia para a comercializacéo dos
seus bens e servigos e entdo tém que enfrentar uma nova fase: o cliente passa a ser o foco do
processo produtivo. Os custos internos de producdo perdem a posicdo de principal
parametro para a determinacdo do preco de venda do produto final. O mercado torna-se
mais forte e competitivo e 0 consumidor, mais exigente, busca um fornecedor que supere as
suas expectativas em termos de satisfacao.

Atingir o preco estipulado pelo mercado concorrente € fator crucial para se manter
no ramo de atividade. Buscar superar a expectativa do cliente é fator crucial para se manter
competitivo no mercado.

Na busca da superacao destas expectativas, 0s produtores voltam suas atencfes ao
ambiente interno da empresa, agora levando-se em consideracao as influéncias que o mundo
externo ocasiona nos resultados da empresa.

O empresariado busca caminhos que proporcionem o racionamento dos custos e 0
desenvolvimento de novas tecnologias e ‘marketing’, garantindo o seu produto no ‘ranking’
dos vendaveis. E mais, este processo passa a ser continuo pois a cada nova descoberta
sempre existira alguém para copiar ou que estara tentando melhorar.

E nessa busca de melhoria continua que os gestores voltam a ter como miss&o
empresarial atingir a eficiéncia com efetividade e eficacia. Os processos passam a ser
desenvolvidos dentro da filosofia PDCA, ou seja, Planejamento, Desenvolvimento, Controle e
Avaliacéo, a fim de garantir-lhe a sustentabilidade no mercado.

Os processos passam a ser analisados dentro de um criterioso sistema de avaliagdo e
acompanhamento, identificando-se em cada fase os chamados custos desnecessarios, ou seja,
aqueles gue se ndo existissem nao afetariam a qualidade do produto final.

A administracdo ndo voltava-se para a analise dos processos, mas preocupava-se
com o resultado final, ou seja, com o lucro obtido. Entretanto, a globalizag&o tornou a
competicdo mais acirrada e os administradores tiveram que rever a sua forma de gerir o
empreendimento.

Segundo Robles (1996:15), o principal propdsito num processo de globalizacdo é
buscar o grau maximo de eficiéncia operacional, mediante a analise do desempenho de todas
as unidades fabris.

Para manter a margem de lucratividade, com o mercado estabelecendo o preco de
venda dos bens e servicos, o administrador € obrigado a gerir 0s custos dos processos
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independentemente e globalmente, de forma a tomar medidas para uma melhoria de
qualidade nos custos. E, por isso, necessario um sistema de informacio contabil capaz de
demonstrar a composicdo dos custos por processo e possibilitar a identificacdo detalhada dos
custos, determinando como estdo sendo consumidos 0s recursos e, portanto, a qualidade
destes custos.

Nao faz parte do escopo deste ensaio entrar no mérito de qual o melhor sistema de
custeio que deveria ser utilizado para melhor acompanhamento da qualidade dos custos.
Entretanto, pode-se dizer que a op¢do dar-se-4 em funcdo dos objetivos administrativos e
que, qualguer que seja o sistema adotado, devera ser adaptado as necessidades internas,
obedecendo a coeréncia com o processo produtivo e a realidade externa a empresa

Robles (1996 :17) descreve que a busca do aperfeicoamento continuo, em harmonia
coma adocéo do ciclo PDCA, possibilitara aos administradores um melhor acompanhamento
e controle dos custos. Podera detectar os desperdicios ou falhas ocorridas no processo,
corrigindo-os com vistas a melhorar a qualidade dos custos no processo seguinte.

Na&o se pode dizer que a preocupacao pela reducdo dos custos é um aspecto recente,
pois 0 objetivo de todo empreendimento sempre foi este. Entretanto, o que se modifica, em
decorréncia da evolucdo dos processos, € a maneira de apura-los e conduzi-los a sua
efetividade.

Da melhoria de resultado, mediante a reducdo dos custos, tenta-se apurar 0S
chamados custos da qualidade ou, melhor dizendo, custos da ndo-qualidade.

Apurar 0 que se foi dispendido pela inexisténcia de um controle humano ou falha
tecnoldgica passa a ser um fator primordial. Pesquisas demonstram que no Brasil, no setor da
construcdo civil, com os custos correspondentes ao desperdicio de material daria para se
construir outras unidades do que se tinha projetado.

Em recente visita a uma micro-empresa de fabricacdo de moveis sob-encomenda foi
detectado que a maior parte da receita operacional era consumida por retrabalhos,
desperdicio de matéria-prima e, na maioria dos casos, grande perda do material secundario.

A apuracdo destes custos demonstrava que a falta da geréncia de um processo de
qualidade fazia com que o0s ganhos fossem consumidos pela ndo-qualidade. O custo da ndo-
qualidade tornava-se superior ao custo produtivo. Obviamente a implantacdo de um sistema
que vise a apuracdo destes custos, trara para a empresa uma nova parcela de custos que serd
a implementacdo e manutencdo deste sistema. Entretanto, 0 que a curto prazo parece, a
primeira vista, um aumento de custo, a médio e a longo prazo ter-se-a uma reducdo dos
custos da ndo-qualidade ou também denominado custos da ndo-conformidade.

2. Oque vema ser qualidade?

A busca pela qualidade ndo se trata de um objetivo dos tempos contemporaneos,
sempre esteve presente em qualquer sistema produtivo. A mudancga ocorrida e que continuara
a ocorrer é na concepcdo do que é a qualidade. Esta mudanca ocorre em funcdo da propria
evolugdo da humanidade.

Pimenta (1996 : 16) apresenta as fases da evolucdo da concepcdo do termo
qualidade:
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1. Qualidade é exceléncia - A discussdo sobre qualidade remonta a Grécia Antiga e
esta associada a busca do ‘boom’ iniciada pelos filosofos Platdo, Aristoteles ¢
outros. O ideal para os gregos era ‘areté’, ou exceléncia. Esta definicdo variava
conforme as caracteristicas daquilo a que se aplicava.

2. Qualidade relacionada a preco elevado - Por um longo periodo de tempo, de
meados do século XVIII até aproximadamente o inicio do século atual,
costumava-se produzir mercadorias para serem negociadas a um preco baixo
para um mercado popular, considerando-se que a qualidade estava relacionada
ao preco da mercadoria. O preco era visto como principal determinante da
escolha do consumidor.

3. Qualidade é conformidade as especificacbes - No inicio do século XX com o
inicio da producdo com pecas intercambiaveis, muitos fabricantes queriam reduzir
0s custos com inspecdo ocasionados pela necessidade de medir a conformidade
para que as pecas pudessem ser intercambidveis. O autor apresenta 0S
fundamentos de muitos principios usados ainda hoje em qualidade, divulgados por
Shewhart. Para ele, a qualidade deveria ser quantificada em requisitos que
permitissem o uso de procedimentos estatisticos, 0 que levou ao desenvolvimento
de ferramentas como o grafico de controle de processo e a amostra estatistica.
Define também a concepcdo de Juran, que separa a qualidade em dois
componentes: 1) qualidade de projeto (ou exceléncia), relacionada as
caracteristicas de um produto em relagdo a outro que serve a um Mesmo
propésito; e 2) qualidade de conformidade, relacionada ao cumprimento por um
produto das especificacdes do seu projeto.

4. Qualidade é satisfazer ou exceder as expectativas do consumidor - Resultou da
necessidade de incorporar-se na definicdo anterior o ponto de vista do cliente.
Define a qualidade de produtos/servicos como as caracteristicas do composto
total de ‘marketing’, engenharia, fabricacdo e manutencao de produtos e servigos
através das quais ird satisfazer as expectativas do consumidor quando utiliza-los,
conforme Feigebaum.

Observa-se a evolucdo da concepcdo da qualidade tida como aspecto isolado;
depois a vinculagdo com preco de comercializacdo; conformidade as especificagdes para
atender a exigéncia de determinada clientela; depois incorpora a conformidade a competicao,
onde seria necessario comparar o produto a ser comercializado a um outro ja existente no
mercado; e, por Ultimo, a qualidade sendo definida como um resultado do composto de
operac0es realizadas por uma empresa.

Pimenta (1996: 19) apresenta o pensamento de Garvin que considera a existéncia de
diferentes definicbes para a qualidade como origem dos conflitos existentes entre as varias
funcbes da empresa, pois cada uma procurara impor a sua visao. Garvin defende que deve-se
adotar orientagbes mltiplas quanto a qualidade, ou seja, @ medida que os produtos fossem
passando do projeto para 0 mercado, far-se-ia as modificacdes que se fizessem necessarias
para atingir o objetivo especificado. Identifica oito dimensfes da qualidade: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade
percebida. O caminho para atingir tais dimensdes esta relacionado com uma organizagdo em
particular (ndo existe um modelo pronto), com as atividades e funcdes especificas dentro da
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organizagdo (respeito a individualidade inerente a execucdo de cada tarefa) e o estado de
maturidade e experiéncia do(s) grupo (s) participante(s) da organizagéo.

3. A Qualidade como Estratégia de Gestao

Apesar das divergéncias existentes quanto as concepg¢des do que seria a qualidade e
como implementa-la, a concepcao da qualidade como satisfacdo do cliente € ponto comum
emtodos os autores estudados. Mas, os caminhos para atender a este objetivo devera levar
em consideracdo a missdo da empresa e a sociedade como um todo.

Supondo que nem sempre 0 que o cliente deseja € o melhor para as suas
necessidades, ou embora atendendo-as pode gerar um prejuizo para a sociedade, Pimenta
(1996 : 22) concebe a qualidade relacionando-a com trés aspectos:

1. Qualidade € satisfazer ou exceder as expectativas dos clientes, melhor do que a
concorréncia, a0 mesmo tempo em que se equaciona a relagéo entre os desejos e
as reais necessidades desses clientes.

2. Embora o foco esteja no cliente-alvo, deve-se considerar a satisfacdo dos varios
publicos com os quais a organizacao se relaciona.

3. A qualidade da-se dentro de um contexto.

No que tange a qualidade ser entendida como parte integrante de um contexto,
salienta-se a conscientizacdo dos consumidores para com 0s produtos e servicos que estéo
sendo adquiridos, informando-se sobre os maleficios que podem ocasionar para a ecologia e,
consequentemente, a existéncia humana. As propagandas divulgando sobre a participacdo das
empresas na melhoria do desenvolvimento social vem sendo muito observada e apoiada pelos
consumidores. Pode-se citar a campanha que vem sendo desenvolvida anualmente pela rede
McDonalds em que as vendas de determinado tipo de sanduiche, em um dia pré-
estabelecido, sdo convertidas para uma instituicdo de saude, obtendo, com isso, a
solidariedade e o respeito da sua clientela.

A comercializacdo de bens que venha causar danos para o ambiente e a sociedade
esta sendo desprezada por alguns consumidores. Por outro lado, as medidas que estdo sendo
adotadas para gerar efeito contrario sdo valorizadas. Se por um lado os clientes estdo
exigindo respeito ao meio ambiente, por outro, existem empresas realizando procedimentos
que visem a sua conservacdo e melhoria. Neste contexto se insere o Balango Social, a partir
do qual a sociedade passa a tomar conhecimento sobre os beneficios e maleficios que uma
empresa vem causando ao meio ambiente e a sociedade.

Assim, atingir a qualidade evolui da superacdo das expectativas do cliente para
agregar um novo conceito: o do respeito ao contexto global ao qual esta inserido a empresa.

Entende-se que obter a qualidade € fator essencial para a sobrevivéncia no mercado e
que a concepgdo do que vem a ser qualidade é modificada tanto em fungdo da conjuntura
social e politica que envolve as Nagbes, como da propria evolugcdo natural do ser humano,
que faz com que as suas necessidades sejam modificadas.

Desta forma, para a sobreviver no mercado € preciso ter sempre a capacidade para
produzir bens e servicos que 0s consumidores necessitam. Pimenta (1996: 28), ao citar
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Capra, alerta que o fato de estar-se fazendo algo bom, continuar a faze-lo ndo serd
necessariamente melhor.

E necessario uma conscientizagdo por parte dos gestores de que o processo fabril,
além de ser adequado em termos do que se esta produzindo, também tera que ser capaz de
atender aos anseios da sociedade consumidora, que vive em constante evolucdo. Entdo, o
processo fabril devera acompanhar esta evolugéo, evitando a producéo de bens inadequados
ou ndo mais necessitados. O simples fato da empresa estar sendo competitiva no mercado,
dos produtos e servicos estarem sendo aceitos, ndo existe nenhuma garantia de que a
qualquer momento NAo surja um novo concorrente ou uma nova tecnologia que faca com que
estes bens comercializaveis deixem de ser competitivos. Outro aspecto que deve ser analisado
pelos gestores € se a producdo de determinados bens ndo estd saturando o mercado,
diminuindo a demanda de producdo. Observa-se que 0s gestores deverdo sempre buscar a
melhoria continua do processo fabril que, também, dar-se-& em fun¢do da qualidade como um
instrumento estratégico de gestéao.

As principais concepgdes de um processo para atingir a qualidade dentro de uma
instituicdo foram abordadas por Garcia (1998 : 21) e apresenta 0 pensamento de quatro
correntes na area da qualidade:

1. Ele descreve que para Deming a qualidade se centra na melhoria do produto e na
adequacdo dos servicos as especificacdes como meio para reduzir as incertezas e as
variabilidades nos desenhos dos processos produtivos. Para consegui-la defende o
processo Planejar, Desenvolver, Controlar e Avaliar (PDCA; Plan-Do-Check-Act).
Assegura que o objetivo de uma empresa deve ser permanecer no mercado, proteger
0 investimento, ganhar dividendos e assegurar empregos e mais empregos. Assim, 0
objetivo ¢ a sobrevivéncia a longo prazo e ndo o aumento periddico do beneficio. Ele
considera que o caminho mais adequado € a melhoria da qualidade.
2. A outra corrente de pensamento citada € a de Juran, que considera como um dos
objetivos mais importante da qualidade a comercializacdo de produto que esteja apto
para uso por parte dos clientes. Essa aptiddo vem determinada por:
a. desenho do produto
b. grauem que o produto cumpre as especificacdes do desenho
c. utilidade e viabilidade do produto
d. servico de garantia e manutencao que acompanha o produto
A aproximacgdo de Juran na gestdo da qualidade se centra nos trés processos mais
importantes: o controle da qualidade e a sequéncia de controle, a melhoria da
qualidade e a sequéncia das trocas e o planejamento da qualidade e o programa anual
da qualidade. Juram considera essencial a formacéao nas disciplinas de qualidade. Para
ele estas disciplinas contém um corpo de conhecimento cruciais para a moderna
competéncia em qualidade; consiste no conhecimento de conceitos basicos da gestdo
da qualidade assim como das ferramentas a utilizar nos pontos que sao essenciais para
tornar o produto apto para o cliente (itens a/d acima), a fim de obter a melhoria da
qualidade e a reducédo dos seus custos, a gestdo da funcdo da qualidade e a coleta de
dados e sua andlise.

3. Para Crosby a implementacdo da qualidade consiste no desenvolvimento de um

programa de zero defeitos. A esséncia do seu processo da melhoria de qualidade esta

estruturada no que denomina ‘Absolutos da Gestdo da Qualidade Total’ e os
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“elementos basicos de melhoria”. Os absolutos se referem a questdes do tipo: o que ¢

qualidade, o que ¢é padrdo e quais sistemas sdo precisos para alcancar a qualidade?

Os absolutos na gestdo da qualidade sé&o:

a. definicdo da qualidade é a conformidade com as exigéncias, as quais s&o
estabelecidas pelos administradores

b. o sistema para conseguir a qualidade é a prevencdo

C. 0 padrdo de rendimento é zero defeito

d. amedida da qualidade € o preco da ndo conformidade

E os elementos basicos de melhoria séo: determinacdo e formacédo. Ele considera que

a participacao ativa da alta direcéo é crucial para o processo de gestdo da qualidade.

4. A (ltima corrente citada, € a concep¢do da qualidade para os japoneses que a

defendem como sendo uma uniformidade em torno do objetivo. Nesta definicdo ndo

cabe a concepcao ou pensamento da conformidade com as experiéncias. Eles definem

a qualidade como uma variavel continua. Os principios basicos da qualidade no Jap&o

sd0: 0 processo de controle; utilizagdo de suportes visiveis dos rendimentos na

qualidade; insisténcia no cumprimento; colocar os objetivos da qualidade acima dos

objetivos quantitativos; conscientizar os trabalhadores para inspecionarem seu proprio

trabalho e corrigirem seus proprios erros e desenvolver melhoria projeto a projeto.

Entdo poder-se-ia perguntar qual destas concepgOes seria a mais adequada para se
implementar em uma empresa, a fim de se utilizar a qualidade como instrumento de Gestao.
Pimenta (1996 : 23), ao citar Bonilla, enfatiza que cada empresa e cada pais devem criar seu
préprio modelo de Gestdo de Qualidade -TQC. E que nenhum modelo deve ser copiado,
nem mesmo o modelo japonés reconhecido mundialmente pela sua eficiéncia. Pelo contrario,
0 que deve ser feito € criar sistemas originais, de acordo com cada situacdo especifica,
levando-se em conta as experiéncias e 0s conhecimentos até 0 momento disponiveis.

Alguns conceitos defendidos e universalmente aplicados na Gestdo da Qualidade:

1. Concentrar-se na melhoria dos processos e evitar erros e desperdicios, evitando

assim a inspecao ‘a posteriori’;

2. Abandonar a separacdo existente entre o planejamento e a execucdo. O trabalho

deveré ser realizado de forma conjunta;

3. Focalizar a melhoria dos sistemas;

4. Buscar sempre a melhoria continua.

Segundo Pimenta (1996 : 37) a gestdo estratégica da qualidade evoluiu no sentido de
ultrapassar a visdo defensiva, de prevencdo, para incorporar a visdo estratégica, ofensiva.
Dessa forma a alta administracdo se compromete com a melhoria continua dos processos
resguardando a sua posi¢cdo no mercado.

5. Definindo Custos

Faz-se necessario apresentar algumas definicGes do que a palavra custo representa, e
qual é a contextualizacdo adotada neste ensaio. Entretanto deve-se salientar que neste espaco
ndo se preocupard em fazer as devidas distingdes existentes entre custo, despesa, gasto,
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insumo, consumo etc., palavras estas que possuem peculiaridades proprias no contexto da
Contabilidade de Custos.

A expressdo custos esta intimamente relacionada ao cotidiano das pessoas como o
valor monetério necessario a obtencdo de um bem ou servico. A forma como é paga a
aquisicdo do bem/servico ndo interfere na sua quantificacdo. Os juros pagos pela opcéo de
financiamento, por exemplo, €, por conseguinte, uma despesa financeira extra e, por isso, nao
estdo relacionados a quantificacdo do seu valor monetario.

Entretanto, ao tratar-se de producéo, a identificacdo, quantificacdo, classificacéo e
alocacdo dos custos implica em ter que decidir sobre uma das concepcfes da utilidade e
finalidade destas informacdes para serem agrupadas em um determinado tipo de sistema de
custeio.

Considerando, entdo, a expressao custos relacionada ao processo fabril, tém-se
algumas definicdes de especialistas da Contabilidade de Custos sobre o que ela representa:

Para Martins (1996 : 25 ) custo é o gasto relativo a bem ou servico utilizado na
producéo de outros bens ou servigos.

S& (1994 : 119) por custo se entende investimentos para que se consiga um bem de
uso ou de venda; 0 mesmo que gasto, despesas, aplicacdo de meios para a producdo.

Koliver (1997 : 17) custo é a expressdao monetaria do valor de bens ou servicos
insumidos para a obtencdo de certos produtos, servicos, funcdes, equipamentos, atividades
etc.

Segundo Horngren (1969 : 20) ‘ndo existe nenhum conceito de custo “correto” que se
aplique a todas as situa¢es. O mais importante € que 0s custos adquirem relevancia, isto é,
um significado Util, unicamente em relacdo ao objetivo especifico para o qual se acumulam os
custos. Em outras palavras tém diferentes custos para diferentes propdsitos’.

Com efeito, a concepcao da definicdo de custos para a producéo € objeto de Vvarias
abordagens, énfases e focos. Com relagédo as definicGes apresentadas acima, a tabela 1 pode
demonstrar sinteticamente estas abordagens.

Tabela 1
Autores 2008 Gastos | Investimento | Obijetividade
Horngren X
Koliver X
Martins X

Sa X X

6. Custos da Qualidade

Conjugando a definicdo de Horngren (1969) e Koliver (1997), citadas anteriormente
e, considerando que os recursos que serdo despendidos para a implementacdo de um sistema
de qualidade tém um objetivo especifico, poder-se-ia definir custos da qualidade como sendo
a expressao monetaria dos recursos insumidos para a implementagdo e acompanhamento do
sistema de qualidade. A implantacdo deste sistema serd de acordo com a concepgédo que a
empresa tenha sobre qualidade e que objetivo pretende atingir.
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Esse sistema ird mensurar dois tipos de custos. Os custos de planejamento e
implementagdo dos sistemas de acompanhamento, avaliagdo e controle, que poderdo ser
ativados no diferido, pois irdo beneficiar varios exercicios; e, 0s custos dos produtos/servicos
que ndo foram aprovados em relagéo a estratégia adotada pela definicdo do que representa a
qualidade para aquela empresa, ou algumas distor¢es nos insumos ocorridos no processo
fabril. Neste caso 0s custos iriam se subdividir em duas classificagfes: tem-se 0s custos da
nao-conformidade ou custos da nado-qualidade que seriam a parcela correspondente aos
insumos que geraram o bem fora da especificacdo ou a parcela correspondente a distorgcdo
ocorrida; e, os custos da qualidade que representariam a parcela dos recursos consumidos
nas acdes que foram necessarias para detectar os bens fora de especificacdo ou as distor¢cdes
ocorridas.

Esta classificacdo esta relacionada ao que concebe Deming, Juran e Crosby para um
sistema de qualidade que é o respeito as especificacdes. Porém, as classificacdes dos custos
da qualidade e/ou custos da ndo-qualidade, também, como nos demais custos que ocorrem
no processo produtivo, irdo respeitar as particularidades e objetividade proprias do que se
deseja apurar, bem como, as ferramentas que foram utilizadas na implementacdo do sistema
da qualidade.

Por exemplo, a andlise dos bens fora de especificacdo e as distor¢es ocorridas
podem ser tratadas de maneira diferente por cada empresa. Porém serd importante a
identificacdo do motivo que as geraram para que sejam tomadas as medidas necessarias a
corregao.

Segundo Oakland (1994 : 189) o principal objetivo de uma geréncia é ter um produto
ou servico competitivo, baseado no equilibrio entre fatores de qualidade e de custos. Para
alcancar este objetivo é importante fazer uma andlise adequada dos custos da qualidade
(COQ - Costs of Quality).

A anélise desses custos € uma importante ferramenta da administracdo que prové:

1. ummétodo de avaliacdo da eficicia da administracdo da qualidade; e

2. um meio de determinar areas com problemas, oportunidades, economias e

prioridades de acéo.

Robles (1996 : 26), citando Crosby, afirma que custo da qualidade € o catalisador
que leva a equipe de melhoria da qualidade e o restante da geréncia, a plena percep¢do do
que esta acontecendo.

Baseado na concepcéo de Sakurai (1997 : 133) sobre o custeio da qualidade, pode-
se dizer que o principal objetivo para implantacdo deste custeio é fornecer subsidios que
visem a fabricacdo de um produto com alta qualidade ao menor custo possivel.

Os custos da qualidade sdo uma medida real do esfor¢o para obteng@o da qualidade.
Quanto maior a parcela dos custos computados pelo custeio da qualidade menos eficiente
esta sendo a empresa.

Para a determina¢do dos custos da qualidade, Robles (1996 : 63) categoriza-0s em
trés grandes grupos:

1) Custos de Prevencdo - sdo gastos com atividades no intuito de assegurar que

produtos, componentes ou servi¢os insatisfatorios ou defeituosos ndo sejam
produzidos. Compreendem tanto os investimentos quanto os demais dispéndios
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que objetivam evitar a geragdo de unidades e componentes defeituosos como a
prestacdo de servigos insatisfatorios.

2) Custos de Awvaliagdo - s@o os gastos com atividades desenvolvidas na
identificacdo de unidades ou componentes defeituosas antes da remessa para 0s
clientes. Clientes internos ou externos.

3) Custos de Falhas - sdo os custos incorridos devido a ocorréncia de fato de
unidades ou componentes defeituosos. Os custos das falhas sdo subdivididos em
Custos das Falhas Internas e Custos das falhas Externas. Os primeiros séo
aqueles associados as atividades decorrentes de falhas internas, e sdo detectadas
antes do despacho dos produtos aos clientes. Os Ultimos sdo associados as
atividades decorrentes de falhas externas, e sdo 0s custos gerados por problemas
ocorridos ap6s a entrega do produto ao cliente, ou seja, os associados as
devolugdes, queixas e reclamac6es dos clientes.

Oakland (1994 : 193) faz 0 seguinte comentario com relacdo ao comportamento dos
custos de prevencdo, avaliacdo e falha, que também estdo representados na figura 1:

Figura 1
Custo de C q
Prevencéo p usto Ne
revencao
Custo de ¢
Avaliagdo Custo de
Custo Total — CUSt.O d~e Pravancin
Avaliacao
Custo de Custo de
Falha Custo de Custo de Prevencéo
Falha Avaliarin
Custo de Avaliacgdo
Ealha Falha
Momento 1 Momento 2 Momento 3 Momento 4

Quando a conscientizacdo da qualidade é baixa, os custos totais referentes a
qualidade sdo altos, com predominancia dos custos de falhas (momento 1). Quando a
conscientizacdo dos custos das falhas para a organizacdo € iniciada por meio de um
investimento inicial em treinamento, em geral observa-se um aumento nos custos de avaliagéo.
Em vista dos custos de avaliacio aumentados provocarem investigaces e mais
conscientizacdo, novos investimentos sdo feitos em prevencdo para melhorar aspectos do
projeto, processos e sistemas (momento 2). Na medida em que a acdo preventiva se torna
eficaz, os custos das falhas e da avaliacdo sdo reduzidos e os custos totais diminuem
(momentos 3 e 4)

Oakland (1994 : 194) aborda que na determinacdo dos custos, uma das maiores
dificuldades é isolar apenas o que se pode medir. As areas quantificadas com menos
facilidade tendem a ser ignoradas ou esquecidas. Medir apenas itens tangiveis, como sucata,
perda de materiais, mdo-de-obra direta para lidar com reclamacdes, retrabalhar, reparar ou
refazer € um erro de muitas organizacdes. Isso leva a conclusdo errdnea de que o custo de
falhas € baixo. O uso de formulas que ndo conseguem fornecer os custos verdadeiros da
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qualidade gera complacéncia e letargia, particularmente, nas areas importantes como finangas,
pessoal, servicos legais, relagbes publicas, compras e sistemas de computagao.

Observa-se, entdo, que os custos da ndo qualidade ndo se restringe ao processo
produtivo, mas a toda estrutura organizacional. As atividades, dos setores que lidam
diretamente com o cliente externo, podem gerar custos da ndo qualidade, os quais ndo sao
mensuraveis quantitativamente, mas refletirdo decisivamente na imagem da empresa, podendo
afetar as futuras perspectivas de vendas. Portanto, é de fundamental importancia que todas as
equipes estejam conscientes da responsabilidade, no intuito de manter a empresa no segmento
mercadoldgico.

6. Qualidade dos Custos

Diante da acirrada concorréncia que envolve as empresas, 0os administradores tentam
gerir os recursos disponiveis no ambiente da instituicdo, de forma a produzir bens e servigos
finais que possam manter ou ampliar o mercado consumidor. Para isso, € necessario superar
as expectativas dos clientes que séo atendidos por um outro mercado ou, buscar inovagoes
que garantam a fidelidade dos clientes existentes na empresa.

A empresa direciona o foco do planejamento para a determinacdo de estratégias que
séo capazes de garantir-lhe essa sustentabilidade no mercado. Dentro desta filosofia, um dos
aspectos abordados é a adocdo de uma politica que conduza a obtencdo de produtos e
servicos de qualidade.

Porém, fabricar um produto, prestar um servico ou fazer um trabalho de qualidade
ndo é suficiente. O custo para se atingir estas metas deve ser cuidadosamente administrado de
modo que, a longo prazo, o efeito dos custos da qualidade sobre o negdcio ou organizacao
seja 0 desejado. Estes custos sdo uma medida real do esfor¢o para obtencdo da qualidade.
Com isto, espera-se, dentre outros fatores, a eliminacdo de tarefas e procedimentos
desnecessarios, a otimizacao nas perdas e a eliminacéo de desperdicios.

Neste aspecto, Robles (1996 : 18) acrescenta que a eliminagdo dos desperdicios esta
intimamente associada a questdo da Qualidade. Através da reducdo dos desperdicios, a
empresa pode gerar recursos para alavancar seu Sistema de Melhoria da Qualidade;
evidentemente, o retorno do investimento em Qualidade dar-se-ia primeiramente pela reducéo
dos desperdicios; depois, quando o sistema entrar em regime, os beneficios da Qualidade
suplantariam por ampla margem os investimentos originais.

Complementando, Garcia (1998 : 27) afirma que a exceléncia na fabricacdo exige
produzir com qualidade, em que cada componente e cada produto devera ser obtido segundo
as especificacOes. Isto obriga a empresa a realizar esforgos no desenho do produto, formacgéo
de pessoal e manutencéo das equipes.

Ao atingir o objetivo descrito por Garcia, a exceléncia na fabricacdo, poder-se-ia
dizer que os custos apurados relativos a produgdo, qualquer que seja o sistema de custeio
utilizado, sem levar em consideracdo os custos da ndo qualidade, representariam custos de
qualidade, ou seja, os recursos utilizados foram, apenas e exclusivamente, 0S necessarios.
Tem-se, entdo, a parcela representativa da qualidade dos custos.
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A medida em que estes custos conseguem se manter como um padréo, a tendéncia é
a eliminagdo da parcela dos custos da ndo-qualidade e a obtencdo de uma produgdo que
possui qualidade dos custos insumidos.

7. Diferenciando Custos da Qualidade de Qualidade dos Custos

Garcia (1998 : 16) considera que a gestdo total da qualidade requer compromisso,
dedicacdo, tenacidade e que, mesmo a qualidade gerando custos, o retorno de investir em
qualidade sempre excede do esforco fisico e financeiro requerido para sua obtencdo.
Complementa dizendo que o custo em satisfazer o cliente se pode contemplar como o custo
da qualidade, tanto os custos bons como 0s maus. Os custos bons seriam aqueles em que a
empresa incorre ao proporcionar satisfacdo ao cliente; os custos maus sdo 0s que impedem a
satisfacam do cliente. Assim, 0 objetivo consiste em minimizar e eliminar 0s custos maus e
gerir os custos bons a um nivel adequado.

Entdo, a qualidade de uma producdo poderia ser mensurada mediante a quantificacéo
de todos os processos utilizados por uma empresa, a fim de satisfazer as necessidades do
seus clientes; seria a quantificacdo dos processos necessarios para a eliminacdo dos custos
maus e 0s relativos a geréncia dos custos bons.

Os esforgos necessarios para a mensuracdo dos custos da ndo-qualidade irdo
representar 0S Custos maus e 0S processos gue levam a exceléncia estardo representando 0s
custos que foram realizados com qualidade.

Assim, a mensuracdo dos custos da ndo-qualidade representa efetivamente a parcela
dos custos que foram insumidos desnecessariamente para permitir que os bens e servigos
estivessem aptos para a comercializacao.

Conclui-se que os custos da qualidade estdo inversamente relacionados a qualidade
dos custos. Quanto maior os custos da qualidade menos qualidade estara tendo os custos
decorrentes dos recursos que estao sendo insumidos para gerar um novo produto/servico.
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