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Resumo:

Na atual situacdo de competitividade em mercados nacionais e internacionais, a qualidade, além de prego e prazo de
fornecimento, tem uma influéncia decisiva sobre a venda de produtos (bens e servicos) no mercado. A garantia desta
gualidade através da implantacdo de um sistema de gerenciamento da qualidade, por um lado gera custos, como
gualquer outra atividade na empresa, mas por outro lado leva também a reducéo de custos devido a menor incidéncia
de servicos com qualidade néo satisfatoria. Para um controle rentavel do sistema de qualidade, os respectivos custos
devem ser transparentes. Os custos definidos para o gerenciamento da qualidade e os custos das falhas de qualidade
sdo especificados como “ custos referentes a qualidade” ou custos da qualidade. O registro e o acompanhamento dos
custos referentes a qualidade tém o objetivo de reduzr estes custos, sem que com isto seja piorada a qualidade dos
servigos ou haja aumento dos custos.

A relevancia dos custos referentes a qualidade é, muitas vezes, subestimada e isenta de registro sistematico. De
acordo com a experiéncia, eles podem representar aproximadamente entre 5 a 10% do faturamento. Em casos
especiais a parcela esta muito acima disto. Aqui percebe-se que a qualidade representa uma variavel importante na
influéncia dos custos e, para o plangjamento e controle estratégico de uma empresa, as informacdes sobre os custos
referentes & qualidade séo imprescindivels.

Por um lado, a qualidade contribui para a seguranca do negdcio, estabilizacdo da posi¢cdo de mercado e para o
melhoramento da posi¢éo inicial visando futuros desafios, através da fixacdo da imagem de qualidade da empresa e
de seus produtos, bem como da satisfacdo do cliente. Por outro lado, o melhoramento da qualidade pode ter um efeito
de reducdo de custos internamente & empresa, contribuindo para o aumento de lucro, portanto, para a seguranca de
futuro da empresa e de seus colaboradores. Apés as respectivas acdes de natureza operacional, ela pode ter um efeito
a curto prazo na empresa. “ OS CUSTOS EVITAVEIS da Qualidade significam o OURO DA MINA”

(Juran, 1951)
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CUSTOS DA QUALIDADE: \!ISAO GERAL, SUA IMPORTANCIA E UM
EXEMPLO DE APLICACAO NUMA INDUSTRIA METALURGICA

Area tematica (13): CUSTOS DE QUALIDADE

1.0 RESUMO/INTRODUCAO

Na atual situacdo de competitividade em mercados nacionais e internacionais, a
qualidade, além de preco e prazo de fornecimento, tem uma influéncia decisiva sobre a
venda de produtos (bens e servicos) no mercado. A garantia desta qualidade através da
implantacdo de um sistema de gerenciamento da qualidade, por um lado gera custos,
como qualquer outra atividade na empresa, mas por outro lado leva também a redugéo
de custos devido a menor incidéncia de servicos com qualidade ndo satisfatoria. Para
um controle rentdvel do sistema de qualidade, os respectivos custos devem ser
transparentes. Os custos definidos para o gerenciamento da qualidade e os custos das
falhas de qualidade sdo especificados como “custos referentes a qualidade” ou custos da
qualidade. O registro e o acompanhamento dos custos referentes a qualidade tém o
objetivo de reduzir estes custos, sem que com isto seja piorada a qualidade dos servicos
ou haja aumento dos custos.

A relevancia dos custos referentes a qualidade é, muitas vezes, subestimada e
isenta de registro sistematico. De acordo com a experiéncia, eles podem representar
aproximadamente entre 5 a 10% do faturamento. Em casos especiais a parcela esta
muito acima disto. Aqui percebe-se que a qualidade representa uma varidvel importante
na influéncia dos custos e, para o planejamento e controle estratégico de uma empresa,
as informacdes sobre os custos referentes & qualidade séo imprescindiveis.

Por um lado, a qualidade contribui para a seguranca do negécio, estabilizacdo da
posicdo de mercado e para o melhoramento da posicdo inicial visando futuros desafios,
através da fixacdo da imagem de qualidade da empresa e de seus produtos, bem como
da satisfacdo do cliente. Por outro lado, o melhoramento da qualidade pode ter um efeito
de reducdo de custos internamente a empresa, contribuindo para o aumento de lucro,
portanto, para a seguranca de futuro da empresa e de seus colaboradores. Apés as
respectivas acOes de natureza operacional, ela pode ter um efeito a curto prazo na
empresa. “OS CUSTOS EVITAVEIS da Qualidade significam o OURO DA MINA”
(Juran, 1951)
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2.0 Abordagem Conceitual
Serdo apresentados a seguir, os principais conceitos adotados neste trabalho.
2.1 Conceitos

Dentre numerosas definicbes propostas para os custos da qualidade, tomamos a
mais simples, que os define como: o dinheiro despendido para obter a Qualidade
requerida.(Slack,1997)

De fato, a realizacdio dos niveis de qualidade prefixados ndo ocorrem
acidentalmente: tudo deve ser planejado, medido e garantido; o que custa dinheiro, alem
de envolver muitas areas funcionais na empresa (marketing, projetos, suprimentos,
producdo, assisténcia técnica, dentre outras).

2.2 Objetivos

Os custos da qualidade tém a finalidade de fornecer a direcdo da empresa um
instrumento de decisdo para otimizar a Qualidade e minimizar os custos, através de um
adequado emprego de recursos.(Maier,1997)

O objetivo maior de um Sistema de Custos da Qualidade é garantir a fabricacdo
de produtos que satisfacam aos clientes a um minimo custo, contribuindo assim para
maximizar os lucros da empresa. E um Sistema de controle de custos separado (ou n&o),
orientado para o(s) produto(s) — portadores de custo, que cruza as linhas da organizacédo
departamental, resumindo, em um Unico relatorio, informagdes ndo disponiveis ou que
podem estar dispersas em outros documentos e sob unidades diferentes ( horas,
quantidades, etc.).

As principais razOes para se adotar os custos da Qualidade sdo: (GutZeit K.,1997)
o Assegurar que cada tipo de despesa seja mantido dentro de limites
predeterminados ou aceitaveis;
o Assegurar que o volume de trabalho seja condizente com os beneficios dele
advindos;
o Assegurar que a énfase correta seja colocada em cada uma das categorias dos
Custos da Qualidade, possibilitando a identificacdo de areas de acdo que devem ser
atacadas prioritariamente, visando a minimizar os custos totais.

2.3 Beneficios dos Custos da Qualidade

Segundo Paladini (1995), os principais beneficios da avaliagdo dos custos da
qualidade séo:
Reducéo do custo de fabricacao;
Melhoria da gestdo administrativa;
Diminui¢do dos refugos;
Melhoria no planejamento e na programacdo das atividades;
Melhoria da produtividade;
Aumento do lucro.
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3.0 O célculo de custo operacional

O célculo de custo operacional é parte integrante do controle econbmico e serve
para 0 registro e desmembramento de informacGes administrativas da empresa. Assim
ele cria o pré-requisito para:

. Registro e representacdo em valores da estrutura e fluxo do processo de
rendimento operacional,

. Controle da rentabilidade das linhas de producéo ou produtos,

o Célculo de custos e de pregos,

. Célculo de planejamento.

O célculo de custos é realizado na contabilidade industrial ou operacional. A
contabilidade financeira elabora o balango, calcula os lucros e as perdas, a liquidez, a
rentabilidade do capital investido, dos rendimentos do faturamento.

3.1 Custos e Rendimento

Custos sdo os consumos Valorizados de bens e servicos para o desenvolvimento
fabricacdo e comercializacdo dos produtos bem como para a elaboracdo e manutencdo
das respectivas capacidades necessarias. Eles sdo parte integrante do dispéndio
operacional e compdem-se dos custos para a realizacdo dos processos ideais e 0S custos
de procedimentos falhos. Os ultimos, muitas vezes, sdo chamados de ‘“custos de
falhas”.(DGQ,1998)

Os custos referentes a qualidade ou ainda, a falta de qualidade, sdo perdas e
agem duplamente no calculo de custos. Por um lado, eles reduzem o rendimento
operacional diretamente através de déficit, abatimento no preco, multas contratuais. Por
outro lado, eles aumentam 0s custos operacionais direta e indiretamente em fungdo dos
custos de falhas que muitas vezes ndo sdo quantificaveis e com consequéncias ndo
quantificdveis (problemas de motivacdo, aumento de clientes insatisfeitos, perdas de
imagem, desaparecimento de clientes,...)

3.2 Estrutura do calculo de custos

O desmembramento classico em tipos de custos, centros de custos e portadores
de custos constitui-se num esquema adequado que deve possibilitar a atribuicdo dos
custos da forma mais justa possivel quanto aos causadores.(DGQ,1998)

3.2.1 Tipos de Custo (QUAL FOI O CUSTO?)

O inicio do célculo de custos é o agrupamento de todos os custos dentro de um
periodo de observacdo e a sua ordenacdao por tipos de custo. Assim, 0s tipos de custo
ddo a resposta a pergunta, 0 que causou quais custos? (por exemplo: material, pessoal,
aluguel, energia, imposto, seguros, viagens, propaganda, deprecia¢fes, comunicacao,
etc.). No célculo de tipos de custo é apurada a quantidade (quanto) consumida e,
finalmente, que valor tem a quantidade consumida no periodo de prestacdo de contas. O
valor total destes custos é contabilizado em contas empregadas no sistema de
contabilidade da empresa.
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3.2.2 Centros de Custo (ONDE OCORREU O CUSTO?)

Centros de custo sdo as areas criadas na empresa e que respondem a pergunta:
onde ocorreram 0s custos? Para isto, as &reas de custos ( desenvolvimento, producéo,
suprimentos, administracdo, vendas, etc.) sdo criadas, podendo ainda serem
subdivididas em centros de custo mais detalhados e que normalmente recebem um
numero para facilitar as alocagdes.

3.2.3 Portadores de Custo (PARA QUE SE DEU O CUSTO?)

Portadores de custo sdo os produtos produzidos pala empresa e para 0s quais,
sdo gerados 0s custos.

4.0 Classificagédo dos custos da qualidade e seus elementos

O Custo Total da Qualidade é formado por: (ISO 9004-1,1994)
Custos da prevencdo (de falhas)
Custos da avaliacdo (testes)
Custos externos de certificacao (*)
Custos de falhas internas
Custos de falhas externas(vide figura 4.1)

* Apesar de ser um custo de avaliacdo, por ter um carater especifico pode ser
considerado como um custo a parte. Vale salientar que as auditorias internas de
qualidade representam custos de prevencdo, enquanto que as auditorias para
certificacdo (chamadas de terceira parte, representam custos de avaliagdo)

4.1 Descrigao dos custos da qualidade
4.1.1 Custos de controle

Pela figura 4.1 pode-se verificar que o0s custos de controle sdo divididos em
custos de prevencéo e custos de avaliagéo.

Os custos de prevencdo de qualidade sé&o os incorridos com o treinamento e
desenvolvimento de pessoal para melhoria nos trabalhos, a identificacdo de problemas
potenciais, corregdes previsiveis no processo antes da ocorréncia de quebras ou danos,
melhoria do projeto do produto, e servigcos e processos que reduzem os problemas de
qualidade na empresa. Exemplos :

o Planejamento da qualidade- tempo gasto no planejamento da qualidade.

. Controle de Processo- recursos despendidos no estudo e analise de processos de
manufatura, visando estabelecer meios de controle do processo.

. Treinamento de funciondrios — recursos associados ao desenvolvimento e

implementacdo de cursos / seminarios, visando a capacitacdo dos funcionarios no uso de
técnicas da qualidade

. Qualificacdo de fornecedores — recursos despendidos no processo de
qualificacdo de fornecedores.

. FMEA (anélise de modo de efeito e falha)

Os custos de avaliacdo sdo associados ao sistema de controle de qualidade e visam
checar a ocorréncia de erros ou problemas durante a criagdo dos produtos. Concentram-
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se na adocdo de controle estatistico de processos, amostragens, tempos e esforcos para
inspecdo, investigacdo dos problemas de qualidade, conducdo de pesquisas juntos aos
consumidores e de auditoria de qualidade/avaliacdo da qualidade. Exemplos:

o Testes de matéria-prima: recursos associados a mao-de-obra e materiais
consumidos nos testes e manutencdo/depreciacdo/tempo de operacdo de equipamentos
de testes para as M.P.

o Testes de produtos em processo: recursos gastos com mao-de-obra, materiais
consumidos nos testes, técnicas estatisticas e a manutencdo/depreciacdo/tempo de
operagdo de equipamentos de testes para avaliar o desempenho técnico dos produtos em
processo.

o Inspecdo do trabalho.

o Testes de produtos acabado: recursos gastos com mdo de obra, materiais
consumidos nos testes, técnicas estatisticas e a manutencdo/depreciacdo/tempo de
operacao de equipamentos de testes utilizados na avaliacdo dos produtos acabados.
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Equipamentos
para medicao

A 4

Prevencéo

controle

Avaliacdo

v

il

Controle estatistico
— | do processo

Custos

da

Qualidade ‘ ,
Auditorias externas,
certificacOes

y

Falhas —{ Sucata/ refugo

Internas

Retrabalho '

N&o conformidade

com o pedido

Falhas .

Insatisfagao do l

"| cliente

Acoes judiciais

por falhas

Figura 4.1(Arvore de custos da qualidade)

A 4

Custos

de
falhas

Y

A 4




VII Congresso Brasileiro de Custos — Recife, PE, Brasil, 2 a 4 de agosto de 2000

4.1.2 Custos das Falhas

Os custos de falhas internas s@o os relacionados com os erros e falhas detectados
na operacgéo interna (falhas internas). Exemplos:
o Retrabalhos - representado pela parcela de mdo de obra, materiais e
equipamentos (tempo de operacdo e manutencdo) para a correcdo da ma qualidade
detectada internamente na empresa.
. Refugos - representado pelos recursos associados ao produto de ma qualidade no
estagio em que estiver e para o qual ndo se aplica a hipdtese anterior do retrabalho,
necessitando ser descartado. E detectado dentro da empresa.
Os custos de falhas externas sdo os que resultam do ndo atendimento de requisito(s) da
qualidade através de um produto (bem ou servico) apds o seu fornecimento. Exemplos:

. Retrabalhos e refugos da forma como foram definidos anteriormente; desde que
detectados externamente a empresa.
o Outras despesas como frete do produto (no caso do mesmo ter que ser

consertado na fabrica ou empresa), despesas intangiveis correspondentes a insatisfacéo
do cliente com um produto de mé qualidade ainda no periodo de garantia. Essa Gltima
pode se referir ainda na perda do cliente em referéncia, bem como no ndo ganho de
potenciais clientes que foram alertados pelo cliente insatisfeito. Em casos extremos,
existem ainda os custos judiciais incorrentes de agcbes movidas por clientes insatisfeitos.

5.0 Custos da Qualidade: a procura do ponto de equilibrio

Existe um custo associado a cada esfor¢co de qualidade na empresa, porém esses
custos sdo pequenos quando comparados com os custos de ndo se ter boa qualidade. As
abordagens tradicionais (Slack, 1997) de custos relacionados a qualidade preocupavam-
se principalmente em encontrar a qualidade “6tima” de esforco a ser empregado no
melhoramento da qualidade. O argumento era de que deve haver um ponto além do qual
os retornos decrescentes se estabelecem — os custos da melhoria de qualidade tornavam-
se entdo, maiores do que os beneficios que eles traziam. A figura 5.1 resume esta idéia.
Quando um esforco de qualidade é aumentado, os custos desse esforco através de
controladores de qualidade extras, procedimentos de inspecdo, .., crescem
proporcionalmente. Ao mesmo tempo, os custos dos erros, produtos defeituosos, etc.,
decrescem por haver menor nimero deles e, presumivelmente, os inspetores extras
impedem que esses produtos saiam da empresa.

Essa logica é falha em aspectos importantes (Slack, 1997) uma vez que
subestima um conjunto de custos e superestima 0 outro. Tomemos 0s custos de prover
qualidade. O pressuposto é de que mais qualidade significa mais inspetores e, portanto,
mais custos. 1sso ndo € verdade, € claro. Na Concepcdo do TQM (total quality
managent) estd a idéia de que cada um de ndés tem uma responsabilidade pela propria
qualidade mndividual, sendo capaz de ‘“fazer direito”. Isto pode significar incorrer em
algum custo — treinamento, instrumentos de medicdo, qualquer acdo que ajude a evitar o
aparecimento de erros.
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Na figura a seguir, sera apresentado o grafico de custo da ndo qualidade:

Prevencéo e
avaliacao

( //

Custos da qualidade

Qualidade

Zonade Zonade Zonade
melhora operagao perfeccionismo

Figura 5.1( Slack, 1997)

A curva de custos dos erros sofre do problema oposto; ela subestima 0s seus
verdadeiros custos. Estes custos, usualmente, incluem os custos de retrabalho de partes
ou lotes defeituosos, os custos de partes refugadas de materiais, ou mesmo 0s custos de
garantia nos casos de produtos defeituosos chegarem ao consumidor. Todos esses sdo
elementos importantes e verdadeiros dos custos da ma qualidade, porém esquece-se um
dos mais importantes: os custos associados as perturbacGes que os erros causam. Os
custos reais de ndo se ter qualidade deveriam incluir todo o tempo gerencial despendido
na organizacdo do retrabalho a retificacdo. Ainda mais importante, deveria levar em
consideracdo a perda de concentracdo, a erosdo de confianga entre partes da corporacéo,
a ruptura geral que os problemas de qualidade causam . Fagamos isso e, apesar destes
custos serem dificeis de medir, tornar-se-a claro que os custos dos erros sdo maiores do
gue o0 mostrado na figura 5.1.

Facamos essas duas correcBes no célculo do ponto 6timo de esforco de
qualidade e a figura parecera bastante diferente — figura 5.2, a seguir. Se ha um ponto
“otimo”, ele estd muito mais a direita, na dire¢do da alocagdo de mais esfor¢o (mas ndo
necessariamente custos) na qualidade. Ao mnvés de exammar os niveis “6timos” do
esforco da qualidade, é mais comum os proponentes do TQM destacarem o equilibrio
entre tipos diferentes de custos da qualidade. Das quatro categorias de custos, duas
(custos de prevencdo e custos de avaliagdo) recebem influéncia gerencial, enquanto as
demais (custos internos e externos de falhas) mostram as conseqiiéncias das outras duas.
Nos custos que recebem influéncia gerencial direta, ao inves de se enfatizar mais a
avaliacdo (de maneira que 0s maus produtos e servicos ndo cheguem ao consumidor), o
TQM enfatiza a prevencdo (evitar que erros ocorram).
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Custos

Custos de
prevencédo e
avaliacado

Valor do esforco da qualidade

Figura 5.2 (Modelo tradicional do custo da qualidade com ajustamentos refletidos pelas
criticas do TQM, Slack 1997).

6.0 Apuracdo de custos referentes a qualidade

A apuracdo dos custos referentes a qualidade (custos da qualidade) ocorre em
trabalho conjunto com o controle econdmico da empresa ou um outro parceiro da area
comercial. Na implantacdo de registros de custos da qualidade, por motivos de uma
relacdo equilibrada de dispéndio de registro e efeito de beneficio, inicialmente deve-se
restringir ao registro/ apuracdo dos elementos de custos da qualidade relevantes para a
empresa e de facil apuragdo, mas com o0s quais podem ser controlados de forma
eficiente as atividades de gerenciamentos da qualidade.

Quando os custos da qualidade ndo forem uma parte integrante da contabilidade
do custo empresarial, deve haver uma determinacdo da diretoria empresarial para a
implantacdo do seu registro e avaliagdo. Aqui sempre é feita a pergunta sobre a relacdo
de custo/beneficio. Por este motivo, no planejamento de uma Apuracdo de Custos da
Qualidade € de especial importancia preparar o primeiro passo com dispéndio
desprezivel mas de grande efeito. Para isto, € necessario determinar o provavel valor
dos elementos (mais importantes) do custo da qualidade, com os quais podem ser
obtidos melhoramentos e esclarecer o dispéndio de apuracdo necessario com o controle
econdmico (administracdo). Somente quando as concepcbes forem positivas, poderéo
ser justificados de consciéncia limpa a apuracdo e a apresentacdo de relatorios continuos
dos custos da qualidade.

Em principio, os custos referentes a qualidade podem ser mais facilmente
registrados onde, de alguma forma, ja se faz apontamentos de tempo (e
consequentemente registros dos custos). Para as atividades referentes a projetos, por
exemplo no desenvolvimento ou em grandes planejamentos, muitas vezes, é exercido
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um apontamento de tempo referente ao projeto, ou seja referente ao portador de custos.
Aqui podem ser reintroduzidos determinados tipos de custos (por exemplo: dispéndio a
mais para fornecimentos ou modificacbes), ou entdo, contam-se determinadas
ocorréncias como quantidades de reclamagdes, quantidade de modificacdes de pedido,
quantidade de prazos ndo cumpridos, tempos de falha ou de doenca e avalia-se isto com
um indice de custos padrdo estimado ou apurado empiricamente por procedimento (é
necessaria uma observacdo de interfaces, calculos de custo de processo, ‘geradores de
custo’).

6.1 Barreiras na implantacdo de registros de custos da qualidade

Sem duavida existe o risco de um fracasso do sistema previsto, principalmente
quando varios dos problemas parciais enumerados abaixo ficarem sem solugéo:
. Definicdes improprias de objetivos, possivelmente as conseqiéncias de
deficientes andlises de necessidades, custos, beneficios podem colocar em
questionamento o resultado na origem;
. Estratégia inacessivel de registro, por exemplo, um sistema muito abrangente ,
ndo adequado para a empresa , ou transferéncia sem critério de dados existentes pode
levar arejeicdo pelos envolvidos;

o Motivacdo insuficiente dos colaboradores. Problemas de exemplo de lideranca
refletidos por pensamentos como: ... “ o chefe estava novamente num seminario”...
. Duvidas quanto a necessidade, também sdo manifestadas em niveis de geréncia e

devem ser levadas a sério. Elas ocorrem muitas vezes pelo fato dos custos ndo
ocorrerem junto com causas, porém muito mais tarde. Assim é gerada a impresséo de ter
gue exercer uma atividade que ndo traz proveito.

o Unilateralidade

A escolha dos elementos de custos da qualidade de forma unilateral (ndo participativa),
prejudica a disponibilidade de cooperagéo;

o Problemas de conflito.

Entre o controle econdmico e 0s respectivos setores técnicos quanto ao tipo e método de
atribuicbes, muitas vezes ocorrem somente na apresentacdo dos primeiros numeros.
Quando estes problemas ndo podem ser eliminados, havera ddvidas quanto a
veracidade da intencéo;

. Perdas por atrito

Normalmente resultam de ‘zonas cinzas® na imputagdo. Ninguém quer se
responsabilizar por custos estranhos;

. Negligéncia

No registro, por causa de comprovacdo negligente, comodidade ou esquecimento, leva a
‘pos-fornecimentos’ de dados, desavengas desnecessarias e finalmente a perda da
confiabilidade;

. Exagero
No ambito e na exatiddo dos dados gera trabalhos adicionais e discussdes sobre isto;
o Erros de avaliagdo

S&0 um dominio latente de custos gerais. Eles representam uma fonte constante da
insatisfagdo com o sistema.

Aqui todas as pessoas da lideranca de um empresa s@o desafladas a identificar estas
barreiras e elimind-las. Em nenhuma area o comportamento de lideranca, como fungéo
exemplar, pode ser tdo bem demonstrada como nos custos da qualidade.

6.2 Resultados de um registro de custos da qualidade
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Os conhecimentos de custos da qualidade sdo imprescindiveis para o controle de
procedimentos operacionais e administrativos. Eles servem especialmente como
ferramenta estratégica para derivar projetos e para fundamentar agdes voltadas para:

e Otimizagdo de custos gerais na administracdo e vendas;
e Reducdo dos custos de produto/ fabricacdo e de execucdo;

e Avaliagdo de custos de procedimentos falhos para implementacdo de acdes de
melhoramento;

7.0 Estudo de caso

O estudo de caso abaixo trata-se do acompanhamento de uma indUstria
metalirgica quanto a implantacdo do gerenciamento dos custos da qualidade.

A implantagdo do sistema foi uma exigéncia, em virtude do processo de certificacéo, e a
partir deste momento, verificou-se o comportamento dos diversos tipos de custos quanto
a tendéncia dos mesmos em rela¢do ao tempo.

No inicio existiu uma fase de treinamento na qual os gestores foram capacitados

para discriminar todos os custos de acordo com a classificagdo dos mesmos ( custos de
Prevencdo, Avaliacdo, Falhas Internas e Falhas Externas ), obtendo a alocacdo dos
custos numa planilha, conforme figura 7.1ae figura 7.1b.
O preenchimento da planiha € realizado mensalmente pelos gestores dos diversos
departamentos, de forma eletronica. Estes dados sdo enviados para o departamento de
Qualidade onde os mesmos serdo analisados e divulgados para avaliagdo mensal dos
custos da qualidade.

Acompanhando os relatorios no periodo de setembro de 1998 a abril de 2000,
foi obtido o gréfico abaixo:
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Custos da Qualidade

M és de Referéncia:

Area:

Horas

Prevencédo Horista

M ensalista

Custo

- Desenvolvimento e ou analise de normas, especificagdes,
desenhos e/ou procedimentos

- Treinamento

- Pesquisa de Mercado

- Avaliagdo de pessoal

- Manutencgédo preventiva

- Planejamento de Controle de Ferramental

- Planejamento de Controle da Producdo

- Levantamento de dados técnicos e ou comerciais sobre fornecedor

- Programa de aperfeicoamento de fornecedores

- Pré ensaio de produtos e ou servigos

- Projeto de Sistemas da Qualidade

- Pesquisa junto aos Clientes

- Scrap

- Viagens

- Outros

Total

Avaliacédo

- Inspecdo de protétipo

- Testes de avaliagdo de projeto

- Testes de qualificagdo

- Inspecdo de componentes e ou produto final
- Auditorias internas contdbeis e ou de qualidade
- Inspecédo de faturas e ou documentacéao

- Avaliacdo de fornecedores

- Inspecdo e testes de produtos

- Auditorias de estoques

- Afericdo e medicdo de equipamentos

- Testes em ambiente de producdo

- Avaliacdo de performances

- Scrap

- Viagens

- Outros

Total

Figura 7.1a
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Custos da Qualidade

Falhas Internas

- Mudancas de projetos

- Custos excessivos de projetos

- Rejeicdo e ou retrabalho

- Correcdo de documentacédo e ou faturas
- Excesso ou falta de estoque

- Perda de clientes

- Falhas de recrutamento

- Greves

- Atraso de producéo

- Analise de falhas internas

- Material fora do especificado

- Devolugdo a fornecedores

- Recompra de material rejeitado
- Falhano Sistema de Qualidade
- Scrap

- Viagens

- Outros

Total

Falhas Externas

- Cancelamento de pedidos

- Devolucdo de produtos

- Retrabalho em clientes

- Erro de entrega

- Clientes devedores

- Atraso de pagamento de dupllicatas

- Reclamacdes em garantia

- Atraso de entrega por problema de producéo
- Atendimento a reclamacdes de clientes
- Scrap

- Viagens

- Outros

Total

Total Prevencéo
Total Avaliagdo

Total Falhas Internas

Total Falhas Externas

Figura 7.1b

O Gréafico acima demonstra que na introducdo, o custo total da qualidade
apresenta uma tendéncia de aumento em virtude dos gestores ndo estaremos capacitados
para o preenchimento da planilha.

Com o decorrer dos meses, o custo total da qualidade continuou aumentando
devido aos investimentos nos custos de avaliagdo e prevencdo. Apos o periodo de
introducdo pode-se perceber a reducdo dos custos de falhas gerando a reducdo dos
custos totais.

Vale a pena destacar que no periodo de introdugdo os custos aumentam, porém a analise
deve ser feita de forma global a médio prazo, para ndo gerar equivocos no periodo de
implantacéo.
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8.0 Concluséao

O Sistema de Custos da Qualidade na industria metallrgica, conforme modelo

apresentado, estd formalmente implementado ha quase dois anos. A partir de
entrevistas informais, e com base nos dados apresentados, ha indicios de que houveram
significantes melhorias de desempenho apds a adogdo dos registros sistematicos.
Sendo assim a indUstria optou pela continuagdo do gerenciamento dos custos de
qualidade de forma a sempre trabalhar em sentido de manter os custos de avaliacdo e
prevencdo nos investimentos previstos com objetivo de reduzir continuamente 0s custos
de falhas e como consequiéncia 0s custos totais.
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