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Resumo:

relagdo atual de competitividade entre as organizag¢des, somada

ao advento da globalizagao, trouxe aos lares dos consumidores

produtos de todas as partes do mundo. Esses consumidores, com
mais opgdes de compra, passaram a ser mais exigentes com a qualidade
do produto ou servigo ofertado. Dessa forma, a qualidade se torna
mais que um valor adicional aos produtos, se tornando um requisito
indispensavel para que um produto ou uma organizagao se mantenha
competitiva. Este estudo analisa o conceito da qualidade pelo enfoque
contébil, mais especificamente sobre a ética de custos, considerando o
fato de que os gestores tém necessidade premente de tomar decisdes
levando em consideragdo o custo versus o retorno que este proporciona.
Com esse objetivo, foram aplicados os conceitos de custo da qualidade
em uma empresa que atua no setor de transportes. Foi utilizado como
metodologia, além da revisao bibliografica, o estudo de caso. Assim,
primeiramente, se buscou identificar os principais estudos publicados
para, posteriormente, encontrar respostas para o caso estudado,
principalmente sobre o que avaliar e quais as dificuldades encontradas
na prética. Os dados coletados no estudo foram classificados em custos
de prevengio, de avaliagdo, de falhas internas e de falhas externas e
apresentaram resultados importantes, como a evidenciagio de que os
investimentos macicos em manutencio preventiva sdo eficientes se
comparados com a redugao das falhas externas. Também foi percebida a
dificuldade de mensuragio e alinhamento desta com o sistema de custos
atualmente utilizado nas empresas.

Palavras-chave: Qualidade. Custos. Mensuragao.

Abstract: The current relationship between the competitiveness of
organizations, coupled with the advent of  globalization has brought to the home
consumer products all over of the world. These consumers with more options,
have become more demanding about the quality of the product or service offered.
Thus, the quality becomes more than an additional value to the products, becomes
a prerequisite for a product or an organization to remain competitive. The article
analyzed the concept of quality by accounting focus more specifically on the optics
cost, considering the fact that managers have pressing need to make decisions
taking into account the cost versus the return it provides. With this goal, we
applied the concepts of cost of  qualily in a company engaged in the transportation
sector. It was used as a methodology, as well as literature review, case study, so
first attempt to identify the major studies published to subsequently find answers
to the case study, espectally about what to assess and what difficulties encountered
in practice. The data collected in the study were classified into prevention costs,
appraisal costs, internal failure costs, and external failure costs showed important
resulls as evidencing that the massive investments in preventive maintenance are
efficient compared with the reduction of external faults. It was also percerved
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the difficulty of measuring and aligning this with the cost system
currently used in business.

Keywords: Quality. Cost. Measurement.

1 INTRODUCAO

Apartirdadécadade 50, as empresas que vivenciavam
uma concorréncia global voltaram seus esforgos para o
desenvolvimento de produtos e servigos que atendessem
um nivel de qualidade considerado nesse periodo como um
diferencial. Ainda, segundo Penido (2003, p. 1), evidenciou-
se que “[..] com o passar dos anos, foi observado que o
custo da qualidade pode interferir nos resultados financeiros
das empresas, podendo leva-las a faléncia. Dai surgiu a
preocupagido com os custos da qualidade”.

Concordando com o pensamento que afirma que
“[...] osinvestimentos em qualidade e programas de melhoria
devem trazer retorno financeiro para a empresa, do contrario
ndo sdo justificados” (PENIDO, 2003, p. 2), tal estudo analisa
os aspectos financeiros de se trabalhar com qualidade e
quais as principais dificuldades encontradas na mensuragio
dos custos da qualidade. Historicamente, nas organizagdes,
a qualidade foi considerada um sin6bnimo de custos altos e
esses investimentos s6 eram cogitados se pudessem ser
repassado ao mercado. Atualmente essa visdo se inverteu e a
falta de qualidade representa um aumento nos custos quando
uma vez que utilizam de maneira inadequada os recursos
(FEIGENBAUM, 1994 apud CAMPO, 2003, p. 2).

Como a contabilidade se manifesta também como
uma ferramenta para gerar informagao para a tomada de
decisio, ndo pode esta se abster de um estudo aplicével a area
da qualidade, uma vez que qualquer programa de melhoria da
qualidade em uma empresa demanda utilizagio de recursos,
sobre os quais o setor contibil detém as informacgoes
quantitativas relevantes. O presente artigo tem por objetivo
apresentar uma reflexdo acerca dessa realidade, em alguns
casos estratégica para a sobrevivéncia das empresas, uma
vez que a gestdo correta dos custos da qualidade propicia
as empresas uma produgio de alto nivel com uso racional de
recursos, resultando no menor custo possivel dos processos
(CAMPO, 2003). Trata-se de uma analise que visa elucidar
as dificuldades de mensuragao dos custos da qualidade, além
de, uma vez mensurados, avaliar o impacto desses custos em
comparagio com a receita bruta da empresa.

A contabilidade de custos nas empresas, em geral,
utiliza o custeio por absor¢io para atender aos critérios
legais. Isso as leva a realizar o rateio dos custos indiretos
por meio da departamentalizagdo dos mesmos, porém esse

critério ndo é o mais adequado para a mensuragio dos custos
da qualidade. Isso ocorre na empresa estudada que, embora
possua a certificagdo de qualidade, ndo possui mensuragdo
dos custos da qualidade integrada ao seu sistema contabil.

Além da analise da literatura pertinente para

conhecer a ciéncia por tras de um Sistema de Custos da
Qualidade (SCQ), foi realizado estudo de caso e que os
dados fornecidos pela empresa, coletados em entrevistas nao
formais com gestores das areas envolvidas, foram analisados
criticamente. Os relatérios e demais documentos analisados
foram compilados em tabelas e graficos para melhor
interpretacio.

Em relagdo a apresentacgao, o trabalho encontra-se

dividido em quatro momentos:

a) referencial teérico, que contempla os conceitos de
custo e de qualidade;

b) metodologia, que aborda os procedimentos
adotados para a execugio do estudo;

c) custos da qualidade nos servigos de transporte,
que contém a apresentacdo do caso e as analises
dos resultados;

d) conclusao.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial teérico aqui apresentado serviu como
alicerce para posterior analise dos dados da empresa, sendo,
assim, tais conceitos trouxeram o conhecimento necessario
para a atuagio dos pesquisadores e indicaram os pontos em
que fol necessaria maior atengio no momento de coleta e
anélise dos dados.

2.1 CONCEITOS DE CUSTOS E
QUALIDADE

Para iniciar a avaliagio dos custos da qualidade,
optou-se por buscar defini¢do dos conceitos de custos e de
qualidade. Sa (2010) apresenta custos como tudo o que foi
investido para se obter um produto, um servigo ou uma
utilidade. Esse conceito é semelhante ao de Martins (2010),
que se refere a custos como o gasto com um bem ou servigo,
com a utilizagdo ou emprego deste, na produgao de outro bem
ou servigo.

Ao buscar uma defini¢ao para qualidade, ndo houve
um consenso entre os termos pesquisados. Devido a essa
diversifica¢io, fol necessario estabelecer uma definigio
adequada do termo de forma a iniciar a pesquisa. Juran
e Gryna (1991° apud WERNKE; BORNIA, 2000, p. 78)

1 FEIGENBAUM, A. V. Controle da Qualidade Total. Sao Paulo: Makron Books, 1994.
2 JURAN, J. M; GRYNA, F. M. Controle da qualidade handbook: conceitos, politicas e filosofia da qualidade. Sao Paulo: Makron Books,

1991.
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definem qualidade como fitness for use, ou seja, adequagio
Feingenbaum (1994) define qualidade como
“determinagio do cliente”, ou seja, quem ¢é o responsavel por
validar todos os processos de melhorias e classificar como
sendo de qualidade é o cliente e néo a engenharia, marketing
ou a alta administrag#o.

Sob outra 6tica, Crosby (1994 afirma que qualidade
¢ a conformidade com os requisitos. Essa defini¢io simplista
reflete a totalidade dos conceitos da qualidade em que os
requisitos podem ser definidos tanto pela empresa, quanto por
clientes e pela sociedade. Essa defini¢ao de qualidade também
¢ defendida por Mason (1987% apud CORAL, 1996, p. 3).

Em outras palavras, também se pode utilizar a regra
de conhecimento comum dos administradores que define
que qualidade é fazer o certo, certo da primeira vez, ou seja,
ndo basta somente acertar ao final do processo, é preciso
atender aos requisitos de cada etapa do processo, utilizando,
da melhor maneira possivel, os recursos disponiveis — mao
de obra, maquinas, matéria-prima, tempo, etc. (CROSBY,
1994). Nesse conceito de qualidade, a contabilidade de custos
desempenha um papel importante, pois é a responsavel por
mensurar o consumo de recursos em forma monetaria em
cada etapa do processo produtivo.

a0  UuSo.

2.2 CUSTOS DA QUALIDADE

Conhecer os custos envolvidos nos processos
produtivos e quais deles estdo contribuindo com a

qualidade tem uma importancia significativa. Também
é preciso reconhecer os custos da qualidade no momento
oportuno. Townsend (1991" apud WERNKE; BORNIA,
2000, p. 78) relata uma situagdo apresentada por Richard
W. Anderson, entdo gerente-geral da Divisdo de Sistemas
de Computadores da Hewlet-Packard, sobre a importancia
do reconhecimento dos custos da qualidade no momento
oportuno da cadeia produtiva:

Quanto mais cedo vocé detectar e prevenir um defeito,
mais vocé podera economizar. Se vocé jogar fora uma
resisténcia defeituosa de 2 centavos, antes de usa-la,
perdera 2 centavos. Se nio descobri-lo até que esteja
soldada em um componente de computador, podera
custar-lhe US$ 10 para reparar o componente. Se vocé
nio descobrir o componente defeituoso até que esteja
nas maos do usuario do computador, o reparo custara
centenas de délares. Na verdade, se um computador de
US$ 5.000 tiver que ser reparado no campo, a despesa
pode exceder o custo de fabricagaio (TOWNSEND,
1991* apud WERNKE; BORNIA, 2000, p. 78).

Para a classificagio dos custos da qualidade, Robles
(2003), com base na obra de Feigenbaum, divide estes custos
em dois grupos: os custos da conformidade do processo
e os custos da falta de qualidade. Esses dois grupos sao
subdivididos em quatro categorias para a classificagdo e
anélise dos diversos tipos de custos envolvendo a qualidade
de um produto ou servigo. A Figura 1 demonstra essa
divisdo dos custos da qualidade em categorias.

Figura 1 — Divisao dos custos da qualidade

Custas de
CONTREOLE

Custos d E:
PEEVENCAQ

L Custos da
. qualidade

Custos de
FALHAS
IMTEEMAS

Custos de
FALHALS
EXTEEMASR

Fonte: Elaboragao pr(’)p_ria a partir de Robles (2003).

3 MASON, E. Quality Costs: a one day seminar. In: Conjunction with The University of Salford, Management Development Unit,

Dayton, Ohio, May, 1987.

4 TOWNSED, P. L. Compromisso com a qualidade. Rio de Janeiro: Campus, 1991.
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Ainda, segundo Robles Janior (2003), os dois primeiros grupos dos custos da qualidade sao chamados de

“Inevitaveis”, pois estdo relacionados ao processo em si. Os dois Gltimos sdo considerados evitiveis e estes devem ser
tratados para uma efetiva redugio de custos e manutengao da imagem de qualidade do produto ou servigo. No Quadro 1,
Toledo (2002) exemplifica melhor as relagdes entre esses tipos de custos.

Quadro 1 - Definigao das categorias de custos da qualidade

CUSTOS DE PREVENCAO

Séo os custos associados as atividades de projeto, implementagéo e operagio do sistema de gestdo da qualidade, incluindo a
administragdo e auditoria do sistema, em todo o ciclo de produgio (do projeto a pds-venda). Ou seja, referem-se aos gastos
ocasionados com o propoésito de se evitar defeitos.

CUSTOS DE AVALIACAO

Custos associados a medigdo, avaliagio e auditoria de caracteristicas da matéria-prima, componentes e produtos para
assegurar a conformagio com os padrdes de qualidade. Ou seja, referem-se aos custos das atividades de inspegao (avaliagdo

da qualidade) propriamente dita.

CUSTOS DE FALHAS INTERNAS

internamente a empresa.

Custos associados a materiais, componentes e produtos que ndo satisfazem os padroes de qualidade, causando perdas na
produgdo, e que sdo identificados antes do produto deixar a empresa. Ou seja, custos de falhas ocorridas e identificadas

CATEGORIAS DE CUSTOS DA
QUALIDADE

CUSTOS DE FALHAS EXTERNAS

Custos gerados pela distribuigéo de produtos nao conformes ou defeituosos aos clientes/consumidores. Ou seja, custos de
talhas identificadas/ocorridas externamente a empresa.

Fonte: Elaboragéo prépria a partir de Toledo (2002).

Os custos de prevencdo devem ser priorizados
num planejamento de recursos, conforme serd abordado
posteriormente. O objetivo principal é alocar recursos nas
areas de prevengio primeiramente, seguido da avaliagdo para
se reduzirem numa proporg¢do maior que o investimento
inicial, os custos de falhas, internas ou externas.

A Associagio Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) recomenda, através da norma ISO 9004:2000, a
adogdo do gerenciamento dos custos da qualidade como
ferramenta de melhoria nos processos.

Convém que a dire¢do considere a conversdo de
dados de processo em informagdes financeiras para
fornecer medidas comparaveis ao longo dos processos
e para facilitar melhorias da eficacia e eficiéncia da
organizagio. Exemplos de medidas financeiras incluem:
- analise dos custos de prevencdo e de avaliagao,

- analise dos custos de néo conformidades,

- anélise dos custos de falhas internas e externas, e

- analise dos custos do ciclo de vida (ABN'T, 2000, p. 41).

Assim, além da reducdo de custos, o controle dos
custos da qualidade também é recomendado para auxiliar na
melhoria de processos da organizagio. Feigenbaum (19567
apud ROBLES, 2003) destaca a importancia dos custos da
qualidade na empresa.

Os custos da qualidade, de acordo com Feigenbaum
(1994), atualmente equiparados
importancia a outras categorias de custos, como, por

poderiam  ser em
exemplo, custos com méo de obra, custos de engenharia e
custos de vendas.

Percebe-se, entao, que o gerenciamento adequado
dos custos envolvendo a qualidade compreende uma
reavaliagdo interna da empresa, em que se observam os
processos e sdo indicados pontos de avaliagio. Porém, nessa
observagao, varias questdes sdo levantadas no sentido de
se encontrar o meio termo entre os investimentos que
precisam ser feitos para se garantir a qualidade e o possivel
aumento hos custos que tais processos podem gerar.

Analisando a literatura contébil da area de custos,
percebe-se a sua extensdo, porém ha poucos trabalhos
dedicados aos da qualidade.
Considerando a importancia desse tema no cotidiano
empresarial, fol necessario expandir a procura por estudos
voltados para a mensuragido e controle dos custos da
qualidade.

Como forma de facilitar a exibi¢do da anélise
literaria utilizada, foi elaborado um quadro comparativo,
evidenciando os tipos de publicagdes e em quais areas dos
custos da qualidade os autores detiveram maior foco.

exclusivamente custos

5 FEIGENBAUM, A.V. Total quality control. Harvard Business Review, v. 34, n. 6, p. 93-101, 1956.
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Quadro 2 - Literatura recorrente aos custos da qualidade

65

Autores
Tema Descrigio dos estudos Periddicos Dissertagdes e .
N . Livros® Normas®
nacionais teses
Custos da qualidade | Estudos referentes a Caetano (2011), Collaziol (2006), Robles (1996), Maher [ ABNT ISO
classificagdo dos custos da | Campo (2003), Coral (1996), (2001), Wernke 9004:2000
qualidade, sua importancia | Collaziol e Souza Toledo (2002), (2008), CRC-SP
na gestdo empresarial e (2006), Lins Penido (2003). (1995).
vantagens competitivas (2011).
desse monitoramento.
Implantagio do Técnicas de implantagio, Coral (1996), Robles (1996), Maher
Sistema de Custos mensuragio e controle dos Collaziol (2006), (2001), Wernke
da Qualidade (SCQ) [ custos da qualidade nas Oliveira (1997). (2008).
nas empresas empresas.
Certificagio e Relag@o entre a certificagio | Collaziol (2006), ABNT ISO
necessidade de dos sistemas de gestao da [ Mattos e Toledo 9001:2008 e
mensuragio dos qualidade e mensuragio (1998). ABNT ISO
custos da qualidade | dos custos da qualidade. 9004:2000.
Importancia dos Consideragdes sobre a Frota (2011) Robles (1996), Robles
custos da qualidade | importancia dos custos (2008), Maher (2001),
da qualidade para as Crosby (1994) e
empresas. Feingenbaum (1994).
Estudos de Analises focadas em um Aranha e Vieira Pontel e Miguel ABNT ISO
indicadores dos ou outro indicador de (2004), Martins e (2011) 9001:2008 e
custos da qualidade | qualidade especifico. Costa Neto (1998). ABNT ISO
9004:2000.

Fonte: Elaborago propria.

Alguns autores se destacaram durante a anélise
literaria por apresentarem estudos como
referéncia por outros autores, e sobre estes se optou por

apontados

descrever de forma objetiva suas obras demonstrando os
custos da qualidade nos diversos seguimentos.

Robles (2003) tem em sua obra uma sistematica
de classificagio dos custos da qualidade de acordo com a
natureza dos mesmos que tem sido utilizado pela maioria dos
autores que pesquisaram sobre o assunto. Exemplificando
prética, realidade das
empresas, Maher (2001) demonstra a importancia para

de maneira considerando a
os administradores de se conhecer os custos da qualidade
das empresas. Sob outro aspecto, Coral (1996) explora a
aplicagdo de um modelo de sistema de custos da qualidade
visando obter um melhor gerenciamento dos processos.
Para Aranha e Vieira (2004), o foco mais importante
de seus estudos em custos da qualidade s@o os desperdicios.
Frota (2011) enfoca uma constante mais objetiva ao analisar
formas de como reduzir custos através da qualidade. Alguns
autores como Collaziol (2006) e Mattos e Toledo (1998)

enfocam a andlise das certificagdes, de maneira especial a
certificagao ISO 9001, que trata de sistemas de gestdo da
qualidade. Convém ressaltar que a norma ISO 9001 nio
menciona quaisquer aspectos relacionados a redugao dos
custos através da qualidade nem da mensuragio dos custos
da qualidade. A norma que faz esse tipo de referéncia é a
ISO 9004, embora essa nio seja uma norma de certificagao,
sendo utilizada somente como referéncia de melhorias. A
certificagio das empresas em normas de qualidade é uma
ferramenta de suporte que facilita o acesso a informagao para
mensuragéio e controle dos custos da qualidade, mas isso
nao limita a aplicagdo de um SCQ a empresas certificadas.

2.3 MENSURACAO DOS CUSTOS DA
QUALIDADE

Este tépico busca organizar de maneira préatica
as atividades necessérias para se implantar um SCQ. Serao
apresentados exemplos teéricos das vantagens desse sistema

6 RAS; Revistas PUC-SP (online); Caderno de Administragao Unigoids-Anhanguera; R. Cont. Fin. — USP; Gestao & Produgéo; RAC; FAE.

7 UFSC (1996); Fumec (2003); GPEQ-UFSC (2002); Unimep.
8 Obras publicadas pelas editoras Atlas e Makron Books.

9 Normas editadas pela ABNT constantes na ABNT NBR ISO 9000
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além das possibilidades de informagao geradas. Como foi comentado, a analise dos custos da qualidade pode ser feita em dois
momentos distintos na vida da empresa. Como ferramenta de suporte ao planejamento, pode se apurar os custos da qualidade
de um perfodo (usualmente um ano) para apoiar decisdes de investimento do préximo perfodo. Em outra situagao, a empresa
possui um SCQ implantado e integrado aos mecanismos contébeis existentes e os custos com a qualidade ou a falta desta sdo

conhecidos mensalmente de forma instantanea.

2.3.1 Classificacao dos custos

Para a mensuracgio dos custos da qualidade foi utilizado o Custeio ABC, ou Custelo por atividades, em que os custos sdo
atribuidos a atividades e nao aos departamentos, uma vez que uma mesma atividade pode servir a mais de um departamento
em diferentes propor¢des sido mais adequadas. Para a classificagio dos custos da qualidade, devemos separar os custos nas
quatro categorias apresentadas por Robles (2003). A classificagéo dos custos da qualidade depende do tamanho da empresa e
da extensdo de seus processos, mas em linhas gerais os custos da qualidade sdo classificados de acordo com quatro categorias,

conforme o Quadro 3.

Quadro 3 - Classificagao dos custos mais comuns por categoria de Custos da qualidade

Custos da prevencio Custos de detecchio e Custo de falhas Custos de falhas
P ¢ controle internas externas

* Inspecio de * Amostragemno final + Perda + Coonsertos
tmateriais doprocesso « Retrabalho decorrentes de

* Controle do * Testede campo * Reinspegio garantias
processamento + Reteste *+ Acdes legais

* Treinamento em * Custos demarketing
qualidade * Vendasperdidas

* Inspecgio de
tnaquinas

Fonte: Elaboragédo prépria a partir de Maher (2001).

Os tipos de custos classificados de acordo com as
categorias de custos da qualidade apresentada no Quadro
3 refletem a realidade da maioria dos ramos de atividades
empresariais. Para uma correta classificagdo de categoria dos
custos, o profissional deve estar atento a natureza de cada
uma das categorias, e por isso, trataremos de cada uma destas
neste momento.

Os custos de prevengdo sio os custos envolvidos para
que o produto seja produzido com um Nivel Aceitavel de
Falhas (NAF). Os custos dessa categoria envolvem desde o
planejamento do produto, a escolha dos materiais, a logistica
envolvida, o treinamento de colaboradores, o investimento em
compras e a manutengio de equipamentos adequados, entre
outras atividades que objetivem que o produto/servigo seja
executado em conformidade com os requisitos estabelecidos
— quer sejam requisitos dos clientes, da empresa ou legais
aplicaveis. Os custos de detec¢do ou controle sdo os custos
incorridos na verificagdo dos processos ou do produto final
para garantir que o NAF est4 dentro do esperado. Fazem parte
dessa categoria as inspeg¢des de qualidade na linha de produgéo
— automatizadas ou manuais — utilizando usualmente técnicas
de amostragem estatistica e avaliagdo por lote, a fiscalizagdo
de servigos, a pesquisa de satisfagao com clientes, as auditorias
do sistema de gestao, entre outros (ROBLES, 2003). Os custos

de detecgio ou controle visam evidenciar a conformidade dos
processos e devem ser administrados de forma que a detecgo
de problemas com a qualidade do produto/servigo seja feita
o mais cedo possivel na cadeia produtiva, minimizando os
custos envolvidos com a falta de qualidade.

Quanto ao custo de falhas internas, quando o processo
de detecgio ou controle evidencia falha na qualidade do
produto/servigo apds todos os processos estarem concluidos,
os custos decorrentes de reparos, baixas, atrasos de entrega
ou descontos no prego de venda séo classificados como Custos
de Falhas Internas. Ainda, segundo Robles (2003, p. 65) os
Custos das Falhas Internas podem incluir “[...7] manutencgao
corretiva, compras nao planejadas, defasagem nos pregos
de mercado, horas extras para recuperar atrasos, erros de
projetos, [...]".

Quando a reclamagdo por falta de qualidade é
apresentada pelo cliente ou quando a empresa evidencia uma
talha de processo muito tarde, quando o produto ja estd em
poder do cliente, caracterizam custos de falhas externas.
Todo desembolso da empresa para resolver um problema
relacionado a qualidade do produto ap6s este ter sido entregue
ao cliente se encontra nessa categoria de custos da qualidade.
Sédo comuns os chamados recalls quando o produto tem de
voltar para a fabrica para um ajuste ou troca de pegas. Fazem
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parte dessa categoria de custos também agdes judiciais por mau atendimento, danos morais ou qualquer litigio envolvendo
prestagdo de servigos aos clientes. Retomando conceitos anteriormente discutidos, os custos de falhas (internas e externas) sdo
evitaveis e, em geral, sdo os que tém maior impacto nos custos com a qualidade do produto (TOLEDO, 2002; ROBLES, 2003).

2.3.2 Relacao entre os custos da qualidade

Robles (2003) afirma que gastos iniciais em prevencdo podem significar redugido no Custo Total da Qualidade
(CTQ), além de agregar valor pela preservacio da imagem da qualidade do produto ou servigo. Diversos autores manifestam
consideragdes acerca da relagio entre os custos inevitaveis — prevengio e controle — com os custos das falhas — internas
e externas — que sdo evitaveis. Essa relagdo, pelos estudos apresentados por Maher (2001) e Juran (1991 apud ROBLES,
2003) tende a ser satisfatéria no sentido de que investimentos em Prevengao e Controle sdo mais baratos que os custos das
Falhas Internas e Externas até certo nivel de perfei¢ao, o NAF, conforme evidenciado na Figura 2.

Figura 2 - Modelo de custo 6timo da qualidade

Curva do Custo Total da Qualidade

oTIMO

Zona de Projeto de
Aperfeicoamento (Melhoria)

Zona de Indiferenca (Operaglo)

Zona de Altos Custos de Avaliagio
(Perfeccionisma)

Custos das Fahas > 70%
Prevencio < 10%

Custos das Falhas = 50%
Prevenglo= 10%

Custos das Falhas < 40%
Avakiaglo > 50%

Localze Projetos,

Se nenhum projeto lucrativo puder

Estude o Custo por defeito

ser encontrado, deslocar énfase

Pesquise detectado, verifique validade dos

para controle padries; reduza inspecdo; tente
auditoria das decisdes
100% Defeituosas Cualdade de Conformidade 100% Bom

Fonte: Elaboragao prépria a partir de Robles (2003).

Percebe-se pelo modelo apresentado que o investimento em prevencéo e controle é rentavel para a organizagéo
desde que se mantenha um NAF bem avaliado, considerando que o nivel de perfeigao demanda custos expressivos para sua
manutengdo. Para uma correta avaliagio do ponto 6timo da qualidade, cada empresa tem de avaliar seu nivel de exigéncia
dos requisitos para nfo incorrer em custos que ndo agregario valor ao produto/servigo.

2.3.3 Relatorios de custos da qualidade

Apos a classificagido dos custos da qualidade, de acordo com as quatro categorias, é possivel elaborar uma comparagio
entre a proporgio do custo de cada categoria em relagio ao custo total do perfodo. EE importante ressaltar que, para fins gerenciais,
as despesas decorrentes de atividades relacionadas a qualidade do produto sio consideradas como custos.

Maher (2001) apresenta um exemplo de relatério de custos da qualidade que evidencia as divisdes dos custos
incorridos pela empresa nas quatro categorias de custos da qualidade, demonstrado na Figura 3.
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Figura 3 - Exemplo de relatério dos custos da qualidade

PETE's PIZZA
Relatorio dos Custos da Qualidade
Ano encerrado em 31 de dezembro
Descricio Valores % Vendas
Receia de Vendas R3 500.000,00
Custos de Prevencio R$ 11.580,00 2,32%
Tremamento em Qualidade R3% 6.000,00
Inspecio de Materiais R% 5.580,00
Custos de Deteccdo ou Controle RE 18.000,00 3,60%
Amostragem no Finaldo Processo | R 18.000,00
Custos de Falhas Intemas RS 14.400,00 2,88%
Perdas RS 14.400,00
Custos de Falhas Extemas RS 12.000,00 2,40%
Reclhmacgdes de Clentes R% 12.000,00
Custos Totais da Qualidade RS 55.980,00 11,20%

Fonte: Elaboragao prépria a partir de Maher (2001).

Os dados da Figura 3 demonstram os custos incorridos para garantir a qualidade do produto, ou seja, o atendimento
aos requisitos do cliente ou da empresa. K importante evidenciar nesse relatério gerencial também a participagio desses
custos no volume de vendas para auxiliar na tomada de decisdo. Dependendo do perfil dos gestores envolvidos na tomada
de decisao, o mesmo relatério pode ser apresentado por meio de graficos.

O Gréfico 1 demonstra a participagdo relativa (em percentual) das quatro categorias de custos da qualidade em
relagdo ao volume de vendas. Por esse grafico é possivel evidenciar a participagdo de cada categoria de custo da qualidade
na composigao total de tais custos. Utilizando o mesmo exemplo da Figura 3, desenvolveu-se o Gréfico 1.

Gréfico 1 - Relagao entre as categorias de custos da qualidade

Frevengdo

20,70

FalhasExternas 1 A% 31w Controle

25,70

FalhasInternas

Fonte: Elaboragao prépria.
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O acompanhamento dos custos da qualidade
deve ter conotag¢do temporal também para evidenciar as
melhorias de controle e resultados das opg¢des de alocagio
de recursos. No exemplo apresentado, podia-se avaliar no
préximo periodo, por exemplo, se uma redugéo nos custos
de controle teria interferéncia significativa nos custos das
falhas. Caso nao ocorresse variagdo nos custos das falhas,
a redugdo de controle seria benéfica para a empresa por
proporcionar uma redugio efetiva de custos.

Diversos questionamentos podem ser feitos a partir
de um relatério consolidado dos custos da qualidade no fim de
um perfodo, sendo importante também levar em consideragao
o tempo de resposta de um investimento em prevengdo e
controle. Tomando o exemplo do treinamento, este tende
a ter um tempo de implantagdo de médio prazo e se tornar
completamente obsoleto com mudangas de tecnologias.

Utilizando o exemplo de relatério de custos da
qualidade, apresentado na Figura 3, as possibilidades de
relatérios  gerenciais diversificados s6 vdo depender da
necessidade da empresa, maturidade da gestdo e criatividade
e empenho do analista responsavel. Com base nos exemplos
tedricos encontrados, o presente estudo ird propor uma anélise
semelhante dos custos da qualidade em uma empresa real.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa aplicada, na visdo de Silva e Menezes
(2001, p. 20), “[..] objetiva gerar conhecimentos para
aplicacao pratica dirigidos a
especificos. Envolve verdades e interesses locais”. O presente
estudo buscou por meio da aplicagdo em um caso gerar tal
conhecimento. O estudo de caso é um método de verificagio
adequado que busca compreender, descobrir ou expor casos
e argumentos complexos.

Os procedimentos cientificos paraacoletade dados de
um estudo de contabilidade, segundo Raupp e Beuren (2008,
p- 83), sdo: “[...] o estudo de caso, a pesquisa de levantamento,
a pesquisa bibliogréfica, a pesquisa documental, a pesquisa
participante e a pesquisa experimental”. Os procedimentos
utilizados neste estudo foram a pesquisa de levantamento
e a pesquisa documental. Além da analise da literatura
recorrente para conhecer a ciéncia por tras de um SCQ, foi
realizada uma anélise do atual sistema de mensuragio de
custos da empresa, reavaliado o mapeamento de processos

solugdo de problemas

e o levantamento de dados dos ultimos seis meses de
trabalho. No que diz respeito ao mapeamento de processos,
leva certa vantagem estratégica na mensuragio dos custos
da qualidade empresas com certificagdo ISO 9001:2008,
pois esta determina como requisito obrigatério que a
organizagdo deve determinar os processos necessarios para
assegurar a conformidade com os requisitos do produto e a
sequéncia e interagao dos processos (ABN'T, 2008). Devido a

complexidade das operagdes, a regularidade do servigo e ao
porte da empresa, entendeu-se que o perfodo de seis meses é
suficiente para uma visao geral do sistema atual e proposta
de uma abordagem pelo sistema de custos da qualidade.

Quando necessario foram realizadas entrevistas
com gestores, colaboradores e a alta dire¢dao da empresa
para avaliar a sensibilizagdo destes a respeito do assunto e
a visdo de diversos setores da empresa sobre as melhorias
que um SCQ devidamente implantado pode propiciar.
Os relatérios analisados foram compilados em tabelas e
graficos para melhor interpretagdo e, quando necessario,
serdo apresentados neste artigo.

A empresa nao possui um SCQ ativo, entdo houve a
necessidade de se reavaliar o plano de contas para possibilitar
a classificagao dos custos em um grupo para possibilitar
a mensuragdo dos custos da qualidade apresentados por
Robles Junior. A pesquisa se limitou a empresa citada, logo
a analise de custos da qualidade se restringe a prestaco de
servigos e nio a produgdo industrial ou comércio, embora
essas areas também possam se beneficiar de um estudo sobre
mensuragio dos custos da qualidade.

As informagdes apresentadas referem-se ao ano
de 2011 no perfodo de janeiro a setembro, e, devido a
linearidade do servigo prestado, uma proje¢ao dos mesmos
resultados para conclusdo de todo o exercicio de 2011 ndo
foi descartada.

4 CUSTOS DA QUALIDADE NOS
SERVICOS DE TRANSPORTE

Para a anélise do custo da qualidade nos servigos de
transporte, os dados coletados foram trabalhados a luz da
teoria, objetivando apresentar a realidade da empresa e os
desafios enfrentados na mensuragio de tais custos. Os dados
coletados e as analises sdo apresentados a seguir.

4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

O caso analisado é de uma empresa limitada situada
no Paran4, de grande porte, com mais de 700 funcionarios,
destes aproximadamente 500 sdo motoristas. Atua com 130
linhas de énibus, 300 énibus e duas garagens. Essa empresa
prestadora de servigos de transporte coletivo recentemente
conquistou certificagio em trés normas de sistemas de
gestdo, sendo uma delas a ISO 9001:2008, que certifica o
Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) da empresa com
reconhecimento internacional. Como dito anteriormente, a
existéncia da certificagédo do sistema de gestdo ndo é pré-
requisito para a gestdo dos custos da qualidade, embora a
estrutura de um SGQ certificado favorega a mensuragao e
gestdo dos custos da qualidade.
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A alta diregdo da empresa se manifestou favoravel ao estudo dos custos da qualidade, visto que h4 uma necessidade
premente de evidenciar o retorno dos investimentos na certificagdo do sistema de gestdo. Embora certificada e tendo sua
certificagdo renovada em auditoria externa recente, a empresa nao possui mensuragio dos custos da qualidade integrada ao
seu sistema contabil. A contabilizagio de custos utiliza o custeio por absorgio para atender aos critérios legais aplicaveis e
realiza o rateio dos custos indiretos através da departamentalizagio dos mesmos.

Por se tratar de uma empresa de grande porte, as dificuldades iniciais de mensuragio se encontram na quantidade de
dados disponiveis que devem ser filtrados. Foi realizada uma analise no plano de contas, com énfase nas contas de custos e despesas
para avaliar a significancia de algumas para os custos da qualidade. Optou-se por utilizar os custos envolvidos diretamente na
qualidade dos processos e servigos ou decorrentes da falta desta. Custos que nao tém interagdo com a qualidade do servigo foram
desconsiderados nesta analise, como, por exemplo, os custos com impostos e taxas.

4.2 APRESENTACAO DOS DADOS

Os custos e despesas extraidos do sistema contébil da empresa foram classificados dentre as quatro categorias de
Robles (2003), sendo apresentados na Figura 4.

Figura 4 - Classificag¢do dos custos e despesas de acordo com as quatro categorias de custos da qualidade

Custos de prevengio

Custos de controle

Custos de falhas
internas

Custos de falhas
externas

+ Treinamentos

* Ianutengio
Preventiva

* Lirmpeza da frota

+ Motoristas reserva

+ Consultoriade
gestio

* Fizcalizacio

+ DDG/discipling

+ Monitoramento
eletrénico da frota
(GPS/GPRS)

+ Auditoria interna

+ Auditoria externa

* Manutengio
corretiva

« Acidentes de
trénsito comculpa
+ Avariasna frota

+ AcBes judicials

* Honorarios
advocaticios

* Custas processuais

+ Vandalismo

+ Multas

Fonte: elaboragéo propria a partir de Robles (2003).

A partir dessa classificagdo, foi realizada pesquisa
através de entrevista ndo estruturada com gestores
responsaveis pelas informagdes contabeis e trabalhistas
para apurar os custos incorridos quantificados por més para
analisar o ano de 2011. Considerando a média histérica do
ano até o més de setembro, foi realizada uma projecio para
os meses de outubro, novembro e dezembro para concluir o
relatorio com a anélise de todo o ano de 2011.

Quando necessario estimar critérios de rateio — por
exemplo, na proporg¢io da mdo de obra para cada processo
—, uma entrevista foi efetuada com os gestores da area para
apurar da forma mais precisa possivel a propor¢ao desses
custos nos processos analisados.

4.2.1 Custos da qualidade

Optou-se por apresentar os dados referentes aos
custos da qualidade em proporgdo percentual, tanto em
relag@o a receita bruta quanto em relagdo aos demais custos
da qualidade. Como a contabilidade da empresa dispunha de
dados objetivos até o més de setembro de 2011, considerou-
se uma proje¢ao dos dados para avaliarmos o resultado de
todo o ano de 2011. Convém ressaltar que tal projegdo s6
foi possivel uma vez que a empresa conta com receita bruta
mensal linear e todos os custos sazonais ja haviam incorrido.
Dessa forma, os custos da qualidade classificados no Quadro
4, quando relacionados com a receita bruta e com os custos
totais da qualidade, sdo assim apresentados:
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Tabela 1 - Composi¢ao dos custos da qualidade

Participacio relativa

Participacio na .
pa¢ nos custos totais da

Tipo de custo .
receita bruta

qualidade
Prevencgao 18,75% 73,24%
Controle 1,72% 6,73%
Falhas internas 2,79% 10,91%
Falhas externas 2,33% 9,12%
Custos totais da 25,60% 100,00%

qualidade

Fonte: Elaborago prépria.

Nessa primeira avaliagdo, destaca-se o investimento
em custos de prevengido, que representa mais de dois
tergos dos custos totais da qualidade, o que é benéfico para
a organizagdo, conforme explicado anteriormente, pois
proporciona uma melhora na imagem de qualidade que o
cliente tem do servigo prestado. A propor¢do dos custos
da qualidade comparados a receita bruta é significativa,
demonstrando a importincia dada pela empresa na
manutengio e melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados.

Para avaliar melhor os custos da qualidade, faz-se
necessario o uso de uma técnica de estratificagio em que
uma categoria de custos é subdividida em tipos de custos, e
estes também foram analisados proporcionalmente a receita
bruta e entre si.

4.2.2 Custos de prevencio
Os custos de prevengdo representam 73,24% do
custo total da qualidade, conforme informagio coletada

em pesquisa com o setor contabil, e a composigdo dessa
categoria de custos se encontra distribuida na Tabela 2.

Tabela 2 - Composi¢io dos custos de prevengao

Dentre os custos de prevengio, chama a atengio a
participagdo mais que expressiva dos custos em manutengio
preventiva. Em pesquisa de campo no setor de manutengao,
evidenciou-se que 0s nimeros comprovam a preocupagio da
organizagio em zelar pela qualidade através da prevengio
de falhas na manuten¢do mecanica. Uma anélise critica
nos custos com manutengdo mecanica ou preventiva pode
evidenciar pontos de reducio de custos de manutengio
corretiva e outras falhas durante a prestagao do servigo, ou
seja, o grande dispéndio de recursos na prevencdo melhora
outros tipos de custos, conforme apresentado a seguir.

4.2.3 Custos de controle

A empresa possui mdo de obra qualificada e
capacitada para monitorar os servigos prestados em campo.
Visto que o trabalho externo é critico para a qualidade,
o atual sistema de controle conta, além da mao de obra,
com monitoramento eletrénico dos veiculos em tempo
real pelo sistema de GPS/GPRS. O controle operacional

7

também é evidenciado através da manutencgio de canais
de comunicagdo com o cliente (0800 e e-mazil), no qual as
reclamagdes sdo cadastradas e monitoradas quanto a sua
tratativa, que na maioria das vezes envolve agao disciplinar

com o setor operacional.

Tabela 8 — Composigao dos custos de controle

Participacio
relativa nos custos
totais da qualidade

Participacgio na

Tipo de custo .
receita bruta

Participacgdo
relativa nos custos
totais da qualidade

Participacido na

Tipo de custo A
receita bruta

Fiscalizagio,

Lo 1,30% 5,07%
monitoria e DDG ? ’
Monitoramento

: 0,41% 1,58%
eletrénico (GPS) ? ’
Auditoria interna 0,01% 0,08%
Auditoria externa 0,01% 0,05%
Total de custos de

1,72% 6,73%

controle

Treinamentos 0,18% 0,71%
Manutencao

ne 16,55% 64,67%
preventiva
Limpeza da frota 1,08% 4,08%
Consultoria 0,02% 0,07%
SGI 0,04% 0,15%
Motoristas extras 0,73% 2.87%
Recrutamento e
selecio 0,19% 0,75%
Total de custos de

18,75% 73,24%

prevengao

Fonte: Elaboragao proépria.

Fonte: Elaboragio prépria.

Para maximizar o controle tanto operacional quanto
de gestdo, a empresa mantém investimentos em controle
ambiental, satide e seguranga, além dos custos necessarios
para manutengio das certificagdes do sistema de gestao que
envolve auditorias internas e externas periédicas.

4.2.4 Custos de falhas internas

As falhas internas sio custos evitaveis em quaisquer
organizagdes, embora alguns custos desse perfil tenham
adquirido caracteristicas de conformagio por parte dos
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gestores. A empresa analisada monitora e mensura os
acidentes em que a culpa pela ocorréncia pertence a empresa
e que, portanto, podem e devem ser evitados.

Como medida para redugdo de falhas internas,
a andlise critica dessas ocorréncias é transformada em
necessidades de treinamento —custos de prevengao —para que
os colaboradores recebam as informagoes necessérias para
reducio de falhas. Apés o levantamento das necessidades e
realizagéio dos treinamentos, é realizado um monitoramento
— custos de controle — para evidenciar a eficacia das agoes
propostas. O sistema ainda ndo tem condigdes de evidenciar
monetariamente quanto dos custos de falhas é evitado pelo
investimento em treinamento, porém um SCQ estabelecido
pode fornecer tais informagoes.

Tabela 4 — Composi¢ao dos custos de falhas internas

Participaciao
relativa nos custos
totais da qualidade

Participacido na

Tipo de custo .
receita bruta

Manutencio
u. ¢ 1,22% 4,77%

corretiva
Acidentes de

o 1,17% 4,58%
transito com culpa
Avarias no patio 0,40% 1,55%
Total de custos de

2,79% 10,91%

falhas internas

Fonte: Elaboragao prépria.

Evidenciam-se nos dados que, mesmo com baixa
participagdo nos custos da qualidade, as falhas internas
existem e podem ser mensuradas. As estratégias utilizadas
para reduzir os custos com falhas envolvem desde o
processo disciplinar (controle) até revisdo nos treinamentos
(prevengao) e itens de manutengao preventiva (prevengao).
A manutengfo mecanica é novamente um ponto de destaque,
s6 que nao tdo expressivo, demonstrando que a politica de
manutengdes preventivas adotada pela gestdo da organizagao
tem mantido os niveis de retrabalhos e quebras de veiculos
em campo dentro de um nivel de exceléncia, atendendo ao
NAF estipulado pela organizagao.

4.2.5 Custos de falhas externas

Para a empresa avaliada, por se tratar de uma
prestadora de servigo, os custos de falhas externas se
refletem de maneira muito préxima na satisfagio da pessoa
do cliente. Tal situagio demanda uma atengido especial,
pois clientes insatisfeitos com o servigo prestado tém uma
tendéncia maior a exigir retratacio por meios judiciais, o
que desgasta a imagem da qualidade da empresa. Avaliando
as questdes judiciais envolvendo falhas de servigo, foi
possivel quantificar esses valores na Tabela 5. Também foi

considerado como custo de falhas externas os investimentos
em marketing para alguma eventual reparagao de imagem,
que nio seria necessario caso essas falhas ndo ocorressem.

Tabela 5 — Composigao dos custos de falhas externas

Participacgio
relativa nos custos
totais da qualidade

Participacio na

Tipo de custo .
receita bruta

Agodes judiciais 1,04% 4,06%
Custas processuais 0,76% 2,96%
Vandalismo 0,31% 1,20%
Marketing 0,23% 0,90%
Total de custos de

2,33% 9,12%

falhas externas

Fonte: Elaboragio propria.

As falhas externas, embora controladas, tém um
alto grau de possibilidade de redugao, demonstrado pela
concentracdo da maioria destas resultantes de ag¢des judiciais
e custas processuais. Atividades de controle de danos e
melhoria na comunicagio com as partes envolvidas podem
reduzir esse volume de custos evitaveis.

4.3 ANALISE DOS RESULTADOS

Aprincipaldificuldadedecoletadosdadosseencontra
na falta de preparo do sistema contébil atual para evidenciar
os custos da qualidade, a comegar pelo plano de contas, que é
elaborado para atender as necessidades da organizago, mas
que nao contempla opgao para contabilizagdo dos custos e
despesas como custos da qualidade.

A falta de anélise das causas desses custos prejudica
ainda mais sua avaliagio, uma vez que, para facilitar
a contabilidade fiscal, alguns custos e despesas com
caracteristicas relevantes para a mensuragio dos custos da
qualidade sao contabilizados como despesas administrativas.
Tal pratica nao ¢é incorreta de acordo com a legislagéo e
principios contabeis geralmente aceitos, mas prejudicam
a contabilidade gerencial, especificamente em relagido aos
custos da qualidade.

4.3.1 Avaliacido dos resultados

No inicio dos estudos, a suposi¢do era de que a
grande concentragio dos custos da qualidade estaria na
categoria de controle, pela grande movimentagdo de mao
de obra e investimentos na area. Contudo, ao realizar
a mensuragio dos custos da qualidade e evidenciar que a
empresa investe consideravelmente na prevengio — em
especial na manutengéo preventiva, responsavel por mais de
18% da receita bruta —, percebeu-se que a hipétese inicial
estava incorreta.
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Tomando por base o conceito de custo 6timo da
qualidade, apresentado neste artigo e ilustrado na Figura
2, podemos afirmar que a empresa encontra-se na zona de
perfeccionismo, com alocagdo do maior volume dos custos da
qualidade em prevengao e com custo de falhas abaixo de 40%.
Essa situagdo a primeira vista pode parecer excelente, pois
realmente se espera que a organizagio tenha investimentos
expressivos em prevencdo para a manutencdo e melhoria da
qualidade visando redug¢io dos custos com falhas.

A concentragdo dos custos de prevengio — e dos
custos totais da qualidade — em manutengido preventiva
evidencia uma visdo de gestdo com foco na qualidade do
servigo através da auséncia de falhas. Essa ndo é uma visdo
incorreta, mas o mercado atual exige mais de uma empresa
do que apenas um servigo sem defeitos. O cliente de hoje,
mais exigente, necessita ser reconquistado a cada dia e, para
isso, é preciso pensar em novas formas de cativa-lo, além de
manter a qualidade mecénica do servigo.

Considerando o fato de que a empresa nio possui
reclamagoes formais do poder concedente, somado ao fato de
que as reclamagdes de clientes durante o periodo de janeiro
a setembro de 2011 nao ultrapassam 30 ppm (partes por
milhio), podemos considerar que a satisfagao da sociedade
e dos usuérios do servico em geral é mais que satisfatéria,
Justificando os investimentos de grande monta na gestao da
qualidade.

4.4 SUGESTOES DE MELHORIA

Considerando que os custos da qualidade, exceto os
de manutengio preventiva, tém uma pequena participagao
no volume total, poucas a¢des de gestao podem ser tentadas
no sentido de redugio de custos. No caso da manuten¢io
preventiva, a sugestdo ¢é analisar criticamente os pontos de
manutencio que mais impactam no custo e avaliar se esses
custos podem ser reduzidos sem reducdo da qualidade para
o cliente. Um exemplo seria reavaliar a quilometragem
média para manutengido preventiva dos veiculos: se essa
quilometragem puder ser ampliada, sem Onus para a
qualidade do servigo, pode-se estabelecer uma redugio
consideravel em custos de pegas, que levardao mais tempo
para serem trocadas e, consequentemente, haverd menos
trocas por ano.

Os custos de controle poderiam receber melhor
investimento, por exemplo, no acompanhamento de
colaboradores que tém histérico de acidentes, de forma a
comprovar que as orientagdes para condugio defensiva e
segura foram absorvidas pelo colaborador. Se o aumento
no investimento em controle ocasionar menos acidentes,
também sdo reduzidas as agdes judiciais e pedidos de
indenizagdes, que sdo falhas internas e externas. Como
citado anteriormente, redugdo de custos com falhas possui

um fator de melhoria da imagem da empresa perante o
cliente, o que pode reduzir também campanhas de marketing
para recuperagdo da imagem.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As dificuldades de mensuragio dos custos da
qualidade, aplicados ao setor de transporte, foram evidentes
durante a coleta e analise dos dados na empresa avaliada. O
estudo apresentado ilustra a variedade de informagdes que
podem ser fornecidas através da mensuragdo dos custos da
qualidade. A complexidade dos relatérios gerados dependera
do nivel de maturidade da empresa.

A aplicagao de um SCQ independe do porte da
empresa e do investimento em certificagio ISO 9001. E
evidente que a implantagao de um SGQ certificado em uma
norma de reconhecimento internacional como a ISO 9001
facilita o processo de mensuragio dos custos da qualidade
por tornar a gestdo por processos mais clara, facilitando
a aloca¢do de custos aos mesmos. Faz-se necessario um
incentivo maior por parte do profissional contabil no sentido
de ofertar as empresas recursos de melhorias de processos e
de gestao mais eficientes, ja que o contador detém os dados e
a ciéncia necesséria para o trabalho.

A analise das dificuldades de mensuragio dos custos
da qualidade e o impacto desses custos em comparagio com a
receita bruta da empresa foi o objetivo do presente estudo e,
no decorrer deste, alguns questionamentos se puseram como
recorrentesquando trata-sedeste tema. Esses questionamentos
sdo fundamentais no momento da decisdo de implantagdo
ou nio de processos que visam o controle dos custos de
qualidade. Algumas dessas questdes foram respondidas neste
estudo: os custos necessarios para melhorias nos processos
sdo compensadores? Realmente a area de mensuragio esté
aliada ao controle e, consequentemente, as melhorias que
podem ser aplicadas. Qual o retorno de investimentos em
qualidade? Todo custo em uma empresa parte da premissa
de que tal agdo poderd gerar um retorno a organizagio
— vide defini¢des de custos citadas —, seja esse retorno de
carater financeiro diretamente, ou um retorno relacionado a
caracteristicas mais subjetivas, como a motivagio e melhoria
da rotina operacional.

Avaliar as vantagens de um programa de melhorias
na empresa s6 é possivel de maneira clara com a mensurago
correta dos custos da qualidade para auxiliar o processo
decisério a gerenciar da melhor forma e promover melhorias
que tragam um retorno satisfatério a institui¢do. Os custos
da falta dessa qualidade tém impacto na cadeia produtiva?
Alocar os recursos com énfase nas atividades que agregam
valor ao produto e eliminar ou reduzir as que ndo agregam
valor aperfeigoam a cadeia produtiva e permite ao gestor
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uma analise mais transparente da sua situagio, da empresa,
no mercado. Investimento em qualidade reduz custos com
talhas? Através da analise gerencial dos custos da qualidade
com sua classificagio nas quatro categorias apresentadas
— custos de prevencio, de controle, de falhas internas e de
talhas externas —, é possivel realizar uma predi¢ao embasada
no histérico de custos sobre a propor¢iao que investimentos
em prevengio e avaliagio da qualidade refletem na redugio
de custos com falhas internas e externas. Essa relagio tende
a ser favoravel para o investimento em prevencio e avaliagio,
desde que observado o ponto 6timo de investimento.

Muitas questdes a mais podem ser elaboradas a partir
dos custos da qualidade, mas a resposta a maioria delas depende
de um Unico aspecto: mensurar esses custos em termos
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