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Resumo

Este trabalho analisa a utilizagé@o de Custos da Qualidade, como ferramenta de gestdo, pelas empresas
brasileiras cujos sistemas da qualidade ja estejam certificados conforme critérios internacionais.
Analisa também as principais caracteristicas dos Sistemas de Custos da Qualidade (SCQ) implantados,
0 processo de implantacdo e as principais dificuldades enfrentadas. Foram contatadas, por meio de
pesquisa de campo via correio, 838 empresas possuidoras de 919 certificados de sistema da qualidade
conforme as normas 1SO 9001, 9002 ou 9003. Das 300 empresas que responderam o questionario,
39% informaram ter um SCQ implantado ou em implantagdo. As dificuldades para implantacéo e
para uma maior difuséo da ferramenta concentram-se, principalmente, no desconhecimento da mesma e
na visdo, por parte da empresa, que o sistema de informacao contabil existente ndo é adequado.

Palavras-chave: gestdo da qualidade, custos da qualidade, sistema de custos da qualidade, implantacéo.

1. Introducéo obtida? Quanto esta custando a ma qualidade ou a
falta de qualidade? Quanto custa a perda de um

Custos da Qualidade: Relevancia e Conceituacgo  Cliente por problemas de qualidade? Em que inves-
tir para se reduzir os custos da falta de qualidade?

Qual o valor da qualidade oferecida pela empre- Uma das ferramentas da gestdo da qualidade,
sa? Quanto custa a qualidade que esta sendo chamada Custos da Qualidade, contribui para a
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resposta a essas questbes, por meio da quantifi-
cacdo e analise das categorias de custos
especificamente associados a investimentos e
perdas no processo de obtencdo da qualidade:
custos de prevencdo, de avaliacdo, de falhas
internas e de falhas externas.

As atividades de gestdo da qualidade, segun-
do o ciclo planejar-manter-melhorar a qualidade,
requerem um conjunto de acdes que levam a
custos. Por outro lado, a falta de qualidade
também implica em custos. Segundo JURAN
(1988), os custos para se obter um determinado
nivel da qualidade podem ser divididos em
custos evitaveis e custos inevitaveis. Os custos
inevitaveis sdo associados a prevencdo e avali-
acao (custos de desenvolvimento de fornecedo-
res, de inspegdo, de controle do processo, de
revisdo do projeto, etc). Os custos evitaveis sdo
associados aos defeitos e falhas dos produtos
identificados dentro da empresa (custos de
refugo, de retrabalho, de reclassificagdo dos pro-
dutos, etc) e dos identificados quando o produto
ja se encontra no mercado (custos com o proces-
samento de reclamacgfes, com substituicbes do
produto nos prazos de garantia, com processos
de indenizacdo, com perdas de clientes, etc).
Juran considerava 0s custos evitaveis (custos das
falhas internas e das falhas externas) como o
“ouro da mina”, uma vez que poderiam ser
drasticamente reduzidos investindo-se na melho-
ria da qualidade. O retorno desses esforcos
poderia ser substancial, principalmente conside-
rando-se os niveis de qualidade de conformacao
normalmente insatisfatorios. Assim, 0s gerentes
passaram a dispor de um instrumento, baseado
em dados reais e econdémicos, que permite iden-
tificar em que e quanto investir para melhoria da
gualidade. Além de ser uma forma de se conhe-
cer custos especificos do sistema de producao.

Custos da qualidade sdo definidos como
quaisquer despesas de manufatura ou de servico
que ultrapassem as que teriam havido se o
produto tivesse sido feito ou o servico tivesse
sido prestado com perfeicdo na primeira vez.

Apesar de ndo ser um tema recente, custos da
qualidade ainda é pouco conhecido no Brasil.

Essa ferramenta, que surgiu na literatura inter-
nacional na década de 50, foi introduzida no pais
nos anos 70 por algumas empresas multinacio-
nais e s6 recentemente, com a questdo da quali-
dade ganhando mais relevancia, é que se obteve
uma maior divulgacdo e, consequentemente, um
maior nimero de casos de implantacéo.

Assim como as empresas tém buscado a
abordagem da Gestdo pela Qualidade Total
(GQT), também procuram certificar seus
sistemas da qualidade, como forma de eliminar
restricGes a seus produtos e servi¢os e melhorar
a sua competitividade.

A existéncia de um Sistema de Custos da
Qualidade (SCQ) ndo é um requisito para
certificacdo do sistema da qualidade, mas, ao
que tudo indica, uma empresa certificada possui
um ambiente mais propicio para implantagao
desta ferramenta de gestdo. Esse ambiente
favoravel seria dado pela explicitacdo e
sistematizacdo das atividades por garantia
integral, pela existéncia de informacdes sobre o
desempenho em qualidade nos processos da
empresa, e também pela necessidade da Alta
Administracdo de dispor de informacgdes para
analise do desempenho e da eficacia global do
sistema da qualidade existente.

Na abordagem da GQT, o SCQ contribui para
avaliar os custos de obtencdo da qualidade e os
custos das perdas por qualidade, apontando
deficiéncias na gestdo da qualidade e contribuin-
do para as a¢des de melhoria continua em todo o
sistema produtivo da empresa.

Por SCQ entende-se toda a administra¢do dos
custos relacionados com a gestdo da qualidade
baseada em atividades de identificacdo, coleta,
demonstracdo, analise e controle dos custos
envolvidos. O objetivo de um SCQ é identificar
areas ou atividades com problemas quanto a
qualidade, do ponto de vista dos custos
envolvidos, e direcionar os esforcos para o
aperfeicoamento das mesmas, obtendo como
conseqiiéncia a melhoria da qualidade e a
reducdo dos custos operacionais (MATTOS,
1990).
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Métodos de Pesquisa

Apesar do SCQ ter sido difundido por diver-
sas empresas no Brasil e despertado o interesse
nos meios académicos, existem poucas informa-
¢Oes quanto a sua real implantagdo no pais. Tem
sido objeto de trabalhos  conceituais
(FEIGENBAUM, 1983; JURAN, 1988 e
CROSBY, 1994), apresentando definicdes e sua
relevancia, mas sdo poucas as publicacdes
relatando a sua implantacdo e difusdo no pais.
Na literatura da area, os trabalhos relativos a
implantacdo se constituem basicamente de
estudos de caso, tanto no Brasil como em outros
paises (BARRETO & SOARES, 1996; LIM &
STEPHENSON, 1993; QUALIDADE TOTAL,
1995; SINGER et ali, 1989).

Mas com todos os beneficios supostamente
advindos da implantacdo desta ferramenta, serd,
entdo, que as empresas brasileiras em processo
de evolucgdo de sua gestdo da qualidade estariam
mensurando seus custos da qualidade? Quais 0s
fatores que poderiam propiciar ou dificultar a
implantacéo e uso de um SCQ?

Além da importéncia de fatores externos a
empresa, como por exemplo a pressdao do
mercado e de clientes especificos para a
implantacdo desta ferramenta, também parece
necessario um ambiente interno adequado, com
um sistema da qualidade e um sistema de
informac@es contébeis implantados. Essas foram
as premissas basicas adotadas para o desenvol-
vimento deste trabalho.

Apenas entre 0s requisitos da ISO 9004 e da
QS 9000, esta ainda recente e restrita a empresas
do segmento automotivo, o SCQ é recomendado.
Ou seja, ao que tudo indica, a pressdo dos
clientes para a implantacdo desta ferramenta
ainda ndo seria o suficiente para a intensificacdo
da sua difusdo. A pressdo se limitaria a clientes
especificos e seria dependente, por exemplo, das
politicas de compras por eles adotadas.

Focalizou-se entdo, quando da concepcao do
presente trabalho, a consideragdo dos fatores
internos: sistema da qualidade e sistema de
informacBes contabeis implantados, os quais, se

atendidos, aumentariam as chances das empresas
possuirem um SCQ. Assim, adotou-se como
critério restringir a pesquisa as empresas com
certificacdo 1SO 9000, uma vez que € razoavel
admitir que tais empresas possuam sistema da
qualidade e sistema de informacdo contabil
implantados.

O objetivo principal deste trabalho é verificar
a existéncia e o estagio atual do Sistema de
Custos da Qualidade (SCQ), como ferramenta de
gestdo da qualidade, nas empresas brasileiras
cujos sistemas da qualidade estejam certificados,
conforme normas da série 1SO 9000. Procurou-
se avaliar o processo de implantacdo do SCQ, as
caracteristicas do sistema implantado e as
principais dificuldades para implantacdo desta
ferramenta de gestéo.

A coleta de dados foi conduzida por meio de
questionario enviado pelo correio. Inicialmente,
0 questionario foi aplicado em quatro empresas,
com a finalidade de valida-lo e realizar os ajustes
necessarios. Em seguida, foram enviados 919
guestionarios a 838 empresas com 919 unidades
certificadas até abril de 1995, conforme normas
da série ISO 9000. Estas empresas, muito
provavelmente, teriam os dois fatores internos
atendidos, mesmo que eventualmente de modo
parcial. A pesquisa foi realizada no segundo
semestre de 1996 (MATTOS, 1997).

Empresas ndo certificadas, mas com um
sistema da qualidade em implantacdo, também
podem possuir um SCQ, desde que esta
ferramenta integre sua gestdo da qualidade.
Entretanto, ndo haveria critérios objetivos para
selecionar estas empresas. Qualquer tentativa
nesse sentido seria passivel de questionamento
guanto a completa abrangéncia da pesquisa e as
possiveis limitacdes na composicdo das diversas
formas de segmentacdo das empresas brasileiras.

Dessa forma restringiu-se a pesquisa junto as
empresas certificadas, o que, além de possibilitar
um maior retorno das informagdes em fungéo da
existéncia nessas empresas da gestdo da
qualidade em algum estagio de implantagdo,
permitiria identificar se ha alguma tendéncia, em
relacdo ao SCQ, neste universo diferenciado.
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Figura 1 — Existéncia de SCQ

2. Caracterizagdo Geral das Empresas e
Visdo em Relacéo a Sistema de Custos da
Qualidade

Dos 919 questionarios enviados, obteve-se
300 respostas, representando, aproxima-
damente, 33% do universo pesquisado. A maior
parcela de questionarios respondidos sdo de
empresas situadas nos estados de Sdo Paulo
(60%), Minas Gerais (12%), Rio de Janeiro (7%)
e Rio Grande do Sul (6%).

Das 300 empresas que responderam, 58%
possuem uma gestdo da qualidade j& implantada,
enquanto para 42% a gestdo da qualidade ainda
encontra-se em implantagcdo. Ou seja, apesar das
empresas pesquisadas serem certificadas, apenas
pouco mais da metade consideram que possuem
uma gestdo da qualidade plenamente implantada.
Por gestdo da qualidade entende-se a parte da
fungdo gerencial de uma organizagéo destinada a
coordenar os esforgos e recursos (materiais,
organizacionais e humanos) para obtencdo da
qualidade de seus produtos e servi¢os (GARVIN,
1992; NBR ISO 8402, 1994; JURAN, 1988). A
implementacdo da gestdo da qualidade envolve
todos 0s setores da organizacao.

Das empresas pesquisadas, 79% responderam
apoiar sua gestdo empresarial com o uso de
indicadores de desempenho dos negdcios, tanto
qualitativos como quantitativos, e acreditam que
tais indicadores estimulam ac6es de melhoria na
empresa, 0 que confirma sua relevancia na
estrutura de gestdo da qualidade.

Para 93% das empresas a gestdo da qualidade
baseada em indicadores quantitativos, traduzidos
em valor monetério, pode ser mais efetiva do
que pelo uso de outros indicadores, por gerar
maior questionamento e sensibilizacdo por parte
da alta administracdo. Isso vem de encontro com
a visdo de FEIGENBAUM (1983), segundo o
qual, Custos da Qualidade constitui o denomina-
dor econdmico comum por meio do qual a alta
administracdo das empresas e os integrantes do
sistema da qualidade podem estabelecer
comunicacdo de forma nitida e efetiva em
termos de gestdo empresarial.

Em 39% das empresas pesquisadas existe um
sistema de custos da qualidade implantado ou
em implantacdo, conforme Figura 1.

Das empresas que ndo possuem um SCQ,
83% j& tém planejado ou estdo analisando a
implantagdo, principalmente a médio prazo
(65%), conforme Figuras 2 e 3.

As principais justificativas apresentadas para
ndo possuir ainda um SCQ concentra-se em
deficiéncias do sistema de informacdes contabeis
(29%), conforme Tabela 1, e em aspectos da
prépria_metodologia, tais como pouca troca de
experiéncias entre as empresas (38%), caréncia
de treinamentos (29%), poucas referéncias biblio-
graficas (24%), desconhecimento da ferramenta
(23%) e dificil acesso a metodologia (16%).

A alegacdo de desconhecimento da ferramen-
ta, como justificativa para ndo implantagdo,
parece inconsistente a primeira vista, ja que 90%
das empresas que responderam ao questionario
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Figura 2 — Intencdo de implantar SCQ

13%

LONGO PRAZO
11%

NAO RESPONDERAM CURTO PRAZO

11%

MEDIO PRAZO
65%

Figura 3 — Previsdo de implantacdo do SCQ

afirmam ter algum grau de conhecimento da
mesma. Assim, esse desconhecimento declarado
pode ser considerado como parcial e deve ser
interpretado como um ndo dominio ou ndo
conhecimento suficiente da ferramenta.

Dentre as empresas que exportam (75% do
total das empresas pesquisadas), quase a metade
(45%) possuem um SCQ implantado de forma
parcial ou plena. J& dentre as empresas que séo
orientadas essencialmente para o mercado
interno, apenas 20% possuem SCQ.

Proporcionalmente, as empresas entre 10 a 20

anos e acima de 20 anos de existéncia sdo as que
apresentam os melhores indices, 39% e 41%
respectivamente, de implantacio do SCQ,
conforme Figura 4. Isso, provavelmente, reflete
a prépria maturidade da empresa, que em seus
anos iniciais ainda esta se estruturando,
principalmente em sua gestao da qualidade.

Do total de empresas com SCQ implantado
ou em implantacdo, 96% possuem mais de 100
funcionarios, o que em parte também é reflexo
da propria distribuicdo da certificacdo por
tamanho de empresa. E ainda insignificante a
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Tabela 1 — Empresas sem SCQ: principais dificuldades para implantagéo

Pouca Troca de Experiéncia 38%
Caréncia de Treinamentos 29%
Sistema Contabil Inadequado 29%
Poucas Referéncias 24%
Desconhecimento 23%
Dificil Acesso a Metodologia 16%
Restricbes das Geréncias 14%
Crenga de Grandes Investimentos 9%
Outros 19%
ACIMA 20
m S/ SCQ
10A 20 B C/ SCQ
ATE 10
0 20 40 60 80 100 120 140

Figura 4 — SCQ e tempo de existéncia da empresa

presenca de SCQ em empresas certificadas e
com menos de 100 funcionarios. Para as
empresa certificadas com mais de 100 funciona-
rios a presenca de SCQ é de 43% e nas empresas
com menos de 100 funcionarios é de 11%,
conforme Figura 5.

As empresas que possuem SCQ estdo con-
centradas nos estados de Sdo Paulo (65%),
Minas Gerais (10%), Rio de Janeiro (5%), Rio
Grande do Sul (4%), Parand (4%), Amazonas
(3%), Santa Catarina (3%) e Bahia (3%), que séo
os principais pélos industriais do pais.

O setor industrial mais significativo na utili-
zacdo do SCQ é o automobilistico (montadoras e
autopecas), respondendo por 20% de todas as
empresas pesquisadas que utilizam esta fer-

ramenta. O indice de utilizacdo chega a 82% das
empresas desse setor que responderam a
pesquisa. Em seguida vem o setor de maquinas e
equipamentos com 67% de empresas utilizando
0 SCQ, e os setores de alimentos & bebidas,
plasticos & borracha e metalirgico com cerca
35% das empresas pesquisadas tendo SCQ,
conforme Tabela 2.

Isso demonstra que, salvo os setores automo-
bilistico e de maquinas e equipamentos, ainda é
restrita a difusdo do SCQ como ferramenta de
gestéo da qualidade. Um SCQ implantado é requi-
sito obrigatorio para as empresas fornecedoras de
matéria-prima e componentes as montadoras
Chrysler, Ford e General Motors. Os antigos guias
de requisitos da qualidade e, atualmente, a norma
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ACIMA 500
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mC/ sCcQ
ATE 100
0 10 20 30 40 50 60 70 80
Figura 5 — SCQ e numero de funcionarios
Tabela 2 — SCQ por setores industriais
EMPRESAS o EMPRESAS o
SETORES COM SCQ % SEM SCQ /o
AUTOMOBILISTICO 23 82% 18%
MAQUINAS E EQUIPAM. 16 67% 23%
ALIMENTOS & BEBIDAS 36% 64%
PLASTICO & BORRACHA 6 35% 11 65%
METALURGICO 16 34% 31 66%
ELETROELETRONICO 13 30% 30 70%
QUIMICO & PETROQUIMICA 12 26% 34 74%
OUTROS 26 31% 58 69%
TOTAL 116 39% 184 61%

QS 9000, impostos por essas montadoras aos seus
fornecedores, tm como requisito obrigatério um
SCQ implantado, como forma de possibilitar a
continuidade do fornecimento. Isso evidencia
que o mercado, ainda que de forma localizada,
tem influenciado sim a ado¢éo de SCQ.
Verificou-se gque entre as empresas que consi-
deram sua gestdo da qualidade plenamente im-
plantada, aumenta em quase 50% o percentual das
que também possuem um SCQ, quando compara-
do com empresas que ainda estdo implantando a
gestdo da qualidade. Conforme Figura 6, passa
de 31 para 44 a porcentagem de empresas com

SCQ e com a gestdo da qualidade ja implantada.

O uso de SCQ é recomendado pela literatura
como uma importante ferramenta que deve
compor a gestdo da qualidade, e isso parece estar
sendo considerado pelas empresas certificadas, o
que pode ser confirmado pela tendéncia
favoravel a sua aplicacdo nas empresas com
gestdo da qualidade implantada.

3. Caracteristicas dos SCQ Implantados

as empresas que possuem um SCQ (39%
das empresas pesquisadas), 51% destas
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EMPRESAS COM GESTAO DA
QUALIDADE IMPLANTADA

100% -
90% -+
80% -+
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40% -+
30% +
20%
10% +

0% -

EMPRESAS COM GESTAO DA
QUALIDADE NAO IMPLANTADA

100% -
90% +
80% -+
70% +
60% +
50% +
40% -+
30% +
20% +
10% +

0% -

Figura 6 — SCQ e gestdo da qualidade

IMPLANTADO
PARCIALMENTE
49%

PLENAMENTE
IMPLANTADO
51%

Figura 7 — Situacao do SCQ implantado

(59 em 116) ja o tém plenamente implantado
(Figura 7), ou seja, implantado em todas as suas
etapas, da concepcdo ao uso efetivo do sistema,
e em 75% destas o sistema abrange todas as
areas e processos da empresa, nao estando
restrito a uma &rea ou experiéncia piloto.

Se considerar-se que a implantagdo do siste-
ma da qualidade e sua certificacdo é recente na
maioria dessas empresas, € muito provavel que a
implantacdo do SCQ também seja recente, o que
pode explicar o fato que em 49% (57 em 116)

dessas empresas o0 SCQ ainda esteja em
implantacéo.

As principais dificuldades encontradas na
implantacdo do SCQ, para as empresas que
utilizam esta ferramenta, ndo foram somente
quanto a prépria metodologia (pouca troca de
experiéncias (30%), caréncia de treinamentos
(15%) e poucas referéncias bibliogréficas (15%))
e a deficiéncias do sistema contabil (sistema de
informacBes contabeis inadequado (24%)) mas,
também, quanto a postura gerencial frente ao
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Tabela 3 — Empresas com SCQ: principais dificuldades na implantacgéo

Pouca Troca de Experiéncia 30%
Sistema Contébil Inadequado 24%
Caréncia de Treinamentos 15%
Poucas Referéncias 15%
Pouca Acéo Frente aos Resultados 15%
Restricbes das Geréncias 13%
Receios de Divulgacéo 11%
Desconhecimento 8%
Dificil Acesso a Metodologia 5%
Crenga de Grandes Investimentos 4%
Restri¢cbes do Respondente 2%
N&o Responderam 41%

sistema, tais como poucas a¢es de melhoria a
partir das informacdes geradas pela ferramenta
(15%), restricbes das geréncias (13%) e receios
de divulgacdo dos relatérios do SCQ com
possiveis consequéncias desfavoraveis (11%);
conforme Tabela 3.

Parte dessas razdes, conforme ja observado
por FEIGENBAUM (1983), justifica-se por uma
visdo gerencial tradicional que reluta em
encorajar a medicdo dos custos da qualidade.
Teme-se que tal medicdo possa conduzir a
reducBes nos investimentos em gestdo da
qualidade e, por conseguinte, nas proprias areas
de responsabilidade dos gerentes e nos progra-
mas da qualidade.

Esses dados suscitam dividas quanto ao real
comprometimento do nivel gerencial e suas ac0es
perante as informacdes levantadas pelo SCQ, uma
vez que 15% das empresas pesquisadas alegaram
pouca acdo frente aos resultados apresentados.

Observa-se também que algumas dificulda-
des, apresentadas pelas empresas pesquisadas
gue possuem SCQ, sdo as mesmas apresentadas
pelas que ainda ndo o possuem: pouca disponibi-
lidade de referéncias bibliograficas a respeito do
tema, pouca troca de experiéncias sobre a
metodologia e sistema de informacdes contabeis
inadequado.

Mais da metade (56%) das empresas que
possuem um SCQ adotam as quatro categorias
classicas desta ferramenta (custos de prevencéo,
de avaliacdo, de falhas internas e de falhas
externas), e o restante as adotam de forma
parcial com énfase nos custos de falhas internas
e externas. A énfase nos custos de falhas se
deve, provavelmente, como recomendado por
CROSBY (1994) , a necessidade de sensibiliza-
cdo da alta e média administracdo, ja que esses
custos sdo 0s que apresentam maior impacto no
grau de percepcdo dos problemas e melhores
oportunidades de reducao.

Os principais elementos considerados na
composicdo dos custos da qualidade concen-
tram-se nos custos da méo-de-obra direta (84%),
matéria-prima (83%), servicos utilizados (74%)
e custos indiretos gerais (overhead) (53%). Em
grande parte dessas empresas (74%), esses
custos sdo apropriados por centros de custos
integrados ao sistema contabil e sdo apoiados
por algumas estimativas em 11% das empresas.

As principais fontes de informagé&o utilizadas,
para obtencdo de dados sobre custos relaciona-
dos com a qualidade, concentram-se em relato-
rios de ndo conformidades internas, de ndo confor-
midades externas e de avaliacdo, em,
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respectivamente, 76%, 67% e 64% das empre-
sas.

Como o valor absoluto dos custos da qualida-
de ndo traz informacdes tdo significativas se
analisados isoladamente, verificou-se que a reco-
mendacéo da literatura (BSI, 1983) de uso de, no
minimo, trés bases comparativas que reflitam o
desempenho da empresa de diferentes pontos de
vista, foi parcialmente confirmado, uma vez que
se constatou o uso de uma média de duas bases
de referéncia para cada empresa. As trés bases
de referéncia, ou de comparacdo, mais utilizadas
para analisar os resultados obtidos do SCQ, séo
0 custo de fabricacdo (48%), a receita operacio-
nal (41%) e a mdo-de-obra direta, medida em
termos de custo ou de efetivo (23%). As bases de
comparacao utilizadas variam dependendo do setor
industrial e entre empresas de um mesmo setor,
ou seja, de modo geral estdo associadas a indi-
cadores ja comuns e consolidados na empresa.

A moeda adotada tradicionalmente era e
continua sendo o dolar para 59% das empresas
gue possuem SCQ, principalmente em funcéo de
sua estabilidade. O Real ja alcanca significativos
23% deste universo, demonstrando o reconheci-
mento da estabilidade desta moeda, condigédo
necessaria (BSI, 1983) para 0 uso desta
ferramenta de gestdo.

A funcdo organizacional mais apontada como
responsavel pelo levantamento e analise dos
dados sobre Custos da Qualidade é a Engenharia
(34%), seguida de um misto de varias funcgdes
(19%) e da area de Financas (17%). Engenharia,
aqui, é entendida no seu sentido mais amplo, ou
seja, aquela area responsavel pela funcdo técnica
da empresa.

A area funcional responsavel pela manuten-
¢do do sistema da qualidade responde pelo SCQ
em apenas 8% das empresas e compartilha esse
gerenciamento nos casos de gestdo por um mix
de fungdes. A mesma constatacdo se aplica ao
setor de Contabilidade, o qual responde
individualmente pelo SCQ em 11% das
empresas. Independente de qual seja a area
responsavel, o importante é que o SCQ faca
parte de uma gestdo compartilhada da qualidade.

As principais finalidades na utilizagdo das
informacGes contidas nos relatdrios gerados pelo
SCQ estdo proporcionalmente divididas entre
aprimoramento do sistema da qualidade (72%),
avaliacdo do desempenho (65%), controle de
custos (62%) e analise de tendéncias (58%).
Vale ressaltar que, de modo geral, todas estas
finalidades contribuem para o aprimoramento do
sistema da qualidade. Conseqlientemente, em
cerca de 85% das empresas a diretoria e as
geréncias sdo os alvos principais para envio e
conhecimento dos relatérios do SCQ.

Apresentar os resultados do SCQ a alta admi-
nistracdo, conforme verificado nesta pesquisa e
recomendado pelos autores da area (CROSBY,
1994; FEIGEMBAUM, 1983; JURAN, 1988;
BSI, 1983), é uma das etapas fundamentais no
processo de implantacdo do SCQ. E a alta admi-
nistragdo, com base na anélise das informagoes
dos relatérios, que podera definir a continuidade
ou mudancas nos objetivos tracados para o
sistema da qualidade e para o préprio SCQ. E,
principalmente, identificar e justificar acdes de
melhoria sistémicas. Entretanto, como recomen-
dado por ISHIKAWA (1986), é necessario que
tais informacGes também sejam repassadas ao
pessoal de chdo de fabrica, como um direciona-
dor e motivador a mais, além da satisfacdo do
cliente, para melhoria da qualidade.

4. Conclusoes

istema de Custos da Qualidade &, reconheci-

damente, uma importante ferramenta de
auxilio a gestdo da qualidade, conforme
FEIGEMBAUM (1983), JURAN (1988) e
CROSBY (1994). Ao longo dos anos conceitos
de custos da qualidade tém sido desenvolvidos e
aperfeigoados, assim como métodos e experién-
cias de implementacdo, viabilizando sua
utilizacdo e facilitando a comunicacdo entre 0s
niveis executivo e operacional das empresas.
Esse sistema fornece uma linguagem comum, de
medicdo e de avaliacdo, possibilitando demons-
trar que a melhoria da qualidade proporciona
incrementos de lucro e produtividade para a
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empresa e melhor aceitacdo dos produtos e
servigos pelos clientes.

Das 300 empresas que responderam o questi-
onario, 39% declararam possuir um SCQ, o que
evidencia que essa ferramenta de gestdo ja é
utilizada em parcela significativa de empresas
cujos sistemas da qualidade estdo certificados,
ainda que em aproximadamente metade dessas
empresas 0 SCQ encontra-se em implantacéo.

Também pode-se constatar a tendéncia cres-
cente de implantacdo nas empresas certificadas,
tendo em vista que dentre as empresas que ndo
possuem SCQ, a grande maioria (82%) planeja
ou estd analisando a possibilidade de implanta-
¢do. Observa-se também uma “correlacdo posi-
tiva” entre a evolugdo da gestdo da qualidade e a
implantacdo de SCQ, o que evidencia maturida-
de na viséo de qualidade dessas empresas.

Os maiores obstaculos a implantacdo ainda
estdo centrados no desconhecimento da metodo-
logia e em receios quanto a necessidade de uma
estrutura contabil complexa. Isso constitui uma
visdo razoavelmente consolidada e difundida
entre as empresas. Entretanto, é razoavel admitir
que é possivel um SCQ implantado e em ope-
racdo, sem necessidade de grandes adaptacdes
no sistema contabil existente (MATTOS, 1997).

O custeio baseado em atividades (Custo
ABC) pode se mostrar uma alternativa facilita-
dora na sistematica de apuracdo e contabilizacéo
dos custos da qualidade, e na identificacdo das
atividades que ndo agregam valor (FROSINI &
CARVALHO, 1995). Assim, acredita-se que um
condicionamento favoravel a implantacdo do
SCQ é o aumento da difusdo e aplicacdo de
custeio baseado em atividades nas empresas.

Apesar de ser uma ferramenta de gestdo
relativamente simples e passivel de informatiza-
cdo, hd de ter-se um minimo de estrutura
material e humana para definicdo, coleta, compi-
lacdo, andlise e distribuicdo das informacfes e
para a formulacdo das correspondentes acdes de
melhoria, 0 que, provavelmente, ird dificultar
ainda mais a implantacdo em empresas sem uma
estrutura minima de gestdo da qualidade.

Um outro aspecto observado, refere-se a
definicdo da unidade ou area responsavel pela
estruturacdo e coordenacdo do SCQ na empresa.
Constatou-se que para esta coordenacgdo, ndo é
essencial que a mesma seja realizada somente
pelas areas de Qualidade e Contabilidade, de
forma isolada ou em conjunto. De modo geral, a
area funcional responsavel pelo SCQ varia muito
de empresa para empresa, com predominio para
a area de Engenharia, entendida num sentido
latu sensu.

Verificou-se que em apenas 26% das empre-
sas que possuem SCQ implantado, as informa-
¢des sdo divulgadas ao pessoal de chéo de fabri-
ca. Entretanto, muitas das acbes de melhoria
decorrentes da andlise das informacdes do SCQ,
principalmente para corre¢do de falhas locais e
ndo sistémicas, sdo realizadas pelo pessoal de
nivel operacional. Para um comprometimento
real de todos com o sistema da qualidade, ndo
seria 0 momento de romper com a postura de
divulgacdo dos relatérios do SCQ apenas ao
nivel executivo e gerencial e estender as
informacgfes também aos niveis operacionais da
empresa?

Observou-se que apenas as empresas do setor
automobilistico apresentam, de forma significa-
tiva, 0 uso de SCQ. Uma das provaveis
justificativas estd na recomendacdo ou imposi-
cdo dos clientes (as montadoras em relacdo as
autopecas) e das matrizes das empresas deste
segmento. A propria norma QS 9000 impde a
implantagdo de um SCQ como requisito
obrigatorio para os fornecedores.

E nas empresas que possuem algum envolvi-
mento com o mercado externo que se observa
uma maior utilizacdo de SCQ. Entretanto, a
concorréncia globalizada exige que as empresas
gue tém como prioridade apenas o mercado
interno também redefinam a forma de gerenciar
seus custos e sua qualidade, a fim de se
aprimorarem. Afinal, a experiéncia demonstra
gue num ambiente competitivo o0 SCQ se mostra
uma ferramenta eficaz, possibilitando um maior
conhecimento dos custos das empresas bem
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como direcionar as acfes de melhoria da
qualidade.

Quanto a relagdo entre a implantacdo de SCQ
e 0 tempo de existéncia da empresa, observa-se
gue apenas naquelas com mais de 10 anos de
existéncia e, consequentemente, com uma maior
maturidade, ha maior énfase na implantacdo de
SCQ. Por que ndo iniciar uma empresa ja com a
implantacdo de um sistema da qualidade? Por
gue ndo gerenciar a qualidade e seus custos por
meio da ferramenta SCQ, uma vez que 0
desempenho em qualidade € tdo importante em
qualquer fase na vida das empresas?

Por outro lado, é preocupante nas empresas
gue possuem SCQ implantado, tanto de forma
parcial como plena, que em 15% ndo exista uma
atuacdo gerencial efetiva frente aos resultados
apresentados pelo sistema. Da mesma forma que
para qualquer ferramenta de gestdo, o éxito de
um SCQ depende da inducdo do corpo gerencial
a tomada de acbes de melhoria a partir dos
resultados do mesmo.

O fechamento do pais aos produtos estrangei-
ros bem como o processo inflacionario em que se
convivia, provocaram, até entdo, uma despreocu-
pacdo tanto com a qualidade dos produtos como
com a racionalizacdo dos custos envolvidos. Esta
é uma realidade em mudanca e que certamente
esta motivando uma melhor gestdo e racionaliza-
¢do dos custos e da qualidade das empresas.

Com a exigéncia do consumidor brasileiro
tendo aumentado com a abertura do mercado e
com a possibilidade de acesso a produtos de
qualidade superior a pregos inferiores ao
praticado internamente, as empresas sentem
necessidade de melhor administrar seus custos
para se manterem competitivas.

Sejam quais forem as razfes que estéo levan-
do as empresas a iniciarem a apuracdo dos seus
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custa nossa

QUALITY COSTS: ANALYSIS OF COMPANIES
WITH 1SO 9000 CERTIFICATION

Abstract

This paper describes and analyses how Brazilian companies, whose quality systems are certificated
according to international standards, are using Quality Costs as a management tool. It also analyses
the main characteristics of Quality Cost Systems and their implementation.

Research was carried out in 919 companies whose quality systems are certificated in accordance
with 1SO 9001, 9002 or 9003 standards. Questionnaires were mailed to the quality managers of these
companies. In total, 300 companies responded to the questionnaire, representing a 33 percent
response rate, of which 39% had implemented or were implementing a Quality Cost System. The main
observed difficulties were the lack of understanding of the tool and the view that the accounting
information system was inadequate.

Key words: quality management, quality costs, quality cost system, implantation.



