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Resumo

Com a globalizacdo da economia, as empresas, enfrentam uma acirrada concorréncia para
que seus bens e servicos sejam aceitos no mercado. Por isso, buscar uma melhor qualidade,
em seus produtos e servigos, torna-se fator determinante para a sobrevivéncia.

Preocupada em manter seus clientes, a empresa “A” resolveu adotar um Sistema de Controle
de Qualidade Total, para estar atuante no mercado e otimizar seus lucros, procurando investir
mais na qualidade de seus produtos, para a satisfacdo dos seus clientes.
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Introducdo

Com a globalizagdo da economia, as empresas precisam estar atentas, empenhadas na
procura de agOes para determinar a qualidade de seus produtos, como fator determinante na
obtencdo e manutencédo dos clientes.

Os consumidores procuram cada vez mais bens e servicos perfeitos ao menor custo possivel.
No atual mercado, onde h4 tanta oferta, os consumidores ndo estdo dispostos a adquirir
produtos e servicos de custos altos e que ndo satisfagam suas necessidades.

Para tanto é importante atingir um elevado padrao de qualidade sem perder competitividade
em custos.

E preciso ter um controle dos custos da qualidade para administrar melhor a producéo,
reduzindo os custos finais para o cliente e satisfazendo as suas necessidades.

Aspectos Gerais

Atualmente, o fator qualidade passou a ser fundamental. Nascendo a partir dai uma nova
forma de competicdo : a “competi¢do pela qualidade”. Com o surgimento dessa competicao,
0 custo da qualidade passou a ser fundamental para a sobrevivéncia de muitas empresas, que
dependendo  do tamanho, se ndo for controlado adequadamente, podera afetar
significativamente a lucratividade.

Isso acontece pelo retrabalho necessario a producdo. Enormes quantidades de materiais,
horas-homem, horas-maquinas e energia, que sdo gastas na fabricacdo de produtos finais em
desconformidade ao projeto, obrigam ao retrabalho ou rejeicdo deste, gerando uma carga de
excessos de custos. Esses custos geralmente ndo aparecem explicitamente nas demonstracdes
financeiras das empresas, fazendo com que possam ser até esquecidos por guem 0S
gerenciam. Isto pode até gerar o fracasso de uma instituicdo, por ndo ser melhor avaliado e
controlado.

Para que isso ndo acontega é importante que a contabilidade de custos cumpra seu papel no
controle desses custos.

O que é Qualidade?

A qualidade evolui assim como o homem. A qualidade de um determinado produto deve ser
analisada pelo seu principal propdésito, de buscar o grau maximo de eficiéncia, que é a
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satisfacdo de seu consumidor, considerando-se as diversas caracteristicas : as técnicas, a
estética, a certeza de funcionamento, a seguranca etc.

Portanto, aquelas empresas que ndo procuram sempre estar em constante busca da perfeicdo
e sempre procurando ser a primeira a encontrar solugdes para a melhor qualidade, com
certeza estardo perdendo mercado para aquelas que conseguem sempre melhorar seus
produtos para atender aos seus clientes.

Custo

Custo € o montante em valor monetario que € necessario para a obtencdo de um produto.
Portanto custo € o que foi gasto para que se consiga produzir um bem.

O Custo da Qualidade

O custo da qualidade geralmente é definido como o custo incorrido por causa da existéncia
ou da possibilidade de existéncia de uma baixa qualidade, ou seja, é o custo de produzir um
bem de ma qualidade. A mé qualidade é o grau de discordancia entre os caracteristicas de
um produto e as necessidades da clientela. Em sentido mais amplo podemos destacar que o
custo da qualidade compde-se em:

- Custos incorridos por causa de expectativas de falhas, sdo chamados de custos de
prevencdo. Sao 0s gastos com atividades no intuito de assegurar que produtos, componentes
ou servigos insatisfatorios ou defeituosos ndo sejam fabricados. A meta de prevencdo de
defeitos € assegurar que o produto seja construido corretamente na primeira vez, evitando
produtos ou servicos de qualidade inferior. Nesses custos podemos classificar os custos de
educacdo e treinamento. Para manter em niveis minimos as falhas e as necessidades de
inspecdo, assegurando que produtos e/ou servicos atendam as especificacfes fornecidas ao
menor custo .

- Custos incorridos por ocorréncia de falhas, os chamados custos de avaliagdo, que surgem
das atividades necessarias para identificar a conformidade do produto com os requisitos de
qualidade. Ou seja, inspecdes e de testes para certificar de que 0s produtos estdo dentro das
especificacdes.

- Outro tipo de custo da qualidade € o custo provocado pelas falhas de controles (internos
e externos).

Internos sdo os custos devido a producdo de produtos ou materiais que ndo atendam as
especificacdes fornecidas e detectadas antes do envio ao cliente. Nestes custos estdo
incluidos as perdas, a desclassificacdo, os refugos o retrabalho, a analise de falhas do material
ou produtos defeituosos.
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Externos sdo os custos decorrentes de produtos que ndo atendam as especificacdes do
cliente, e que sdo detectados somente ap0Os a entrega ao mesmo. Incluem-se os custos do
produtos devolvido, o custo das reclamacdes dos clientes, o custo com assisténcia técnica ou
servigos de garantia.

Por que adotar uma politica para ter um controle com o Custo da Qualidade?

Porque com a globalizacdo, os clientes passaram a ter acesso a produtos e servicos com
qualidade melhor e com um custo de aquisicdo muito menor. Passando, a partir dai a comecar
a exigir melhor qualidade com melhores precos para consumo de seus bens e servicos.

Este fato fez com que as empresas que querem continuar no mercado, comegassem a se
preocupar com os custos da qualidade de seus produtos, uma vez que qualquer diferencial em
seus produtos era uma chance de estar no mercado competindo e sobrevivendo com as
demais empresas. Contudo, devem se esforcar para que seja possivel identificar varias
oportunidades especificas para aperfeicoar a qualidade.

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

Para que isso aconteca € necessario que se invista na qualidade dos bens e servicos mesmo
gerando custos a curto prazo, pois se tem um retorno quando se investe em qualidade. Tal
custo € para a satisfacdo do cliente. Porém estes custos com aumento da qualidade devem ser
objetivos, além de minimizar e eliminar 0s custos que ndo tragam a satisfacdo dos clientes e
gerir 0s custos a um nivel adequado.

Objetivo do Controle do Custo da Qualidade

O objetivo do custo da qualidade € fabricar um produto ou servico com alta qualidade e
menor custo possivel. Porque, diante da concorréncia e globalizagdo mundial que envolve o
mercado consumidor, as empresas, através dos seus administradores, tentam gerir oS recursos
disponiveis no ambiente da instituicdo, de forma a produzir bens e servicos finais que possam
manter ou, até mesmo, ampliar o mercado consumidor de seus bens e servicos. Para isso, €
necessario superar as expectativas dos consumidores, que sao também atendidos por outros
concorrentes, ou buscar inovagfes que garantam a fidelidade dos clientes existentes,
superando suas expectativas em relacdo ao seu produto.



VI Congresso Brasileiro de Custos — Sao Paulo, SP, Brasil, 29 de junho a 2 de julho de 1999

A empresa determina a estratégia de planejamento que é capaz de garantir-lhe a
sustentabilidade do mercado. Tal sustentabilidade somente seré alcan¢ada quando se adotar
um politica que busca o nivel maximo de qualidade, que ¢é a satisfacdo do cliente.

A Avaliagéo dos Custos da Qualidade

A principal vantagem da avaliacdo dos custos da qualidade é mostrar o quanto significa, ou
seja, quanto custa para uma organizacdo o controle dos custos do que se produz.

Porgue em determinada situacdo pode-se gastar muito em custos da ma qualidade de um
produto que consome uma parcela alta de seus lucros. Caso os custos do produto fossem
controlados, poderiam reduzir tanto o pre¢o do produto final quanto aumentar 0 mercado
com produtos mais qualificados.

Aquelas empresas que ndo comegarem a investir um pouco mais na qualidade de seus
produtos, estardo com sérios problemas, de ndo mais conseguir sobreviver em uma economia
competitiva e globalizada, onde a sobrevivéncia é questdo de maxima urgéncia.

Caso

Com base nisso, a empresa “A”, do ramo metalirgico no segmento de maquinas e
equipamentos para elevacao de cargas para obras, com fabrica no Estado de S&o Paulo, que
possui 65 funcionarios no processo produtivo, € com atuacdo no mercado ha 31 anos,
preocupada com a qualidade de seus produtos e com as exigéncias do mercado consumidor
esta procurando manter seus clientes com produtos de melhor qualidade e que satisfacam
suas expectativas.

Para que isso ocorra, a empresa esta em fase inicial de implementacéo de sistema de custos
da qualidade total, processo do qual estamos participando ativamente, e podemos realizar as
seguintes observacgoes:

- Producéo de pecas e equipamentos em desacordo com o projeto inicial;

- Aplicacdo de material que ndo suporta o uso fregliente do equipamento;

- Falta de treinamento para os funcionarios que prestam assisténcia técnica;

- Producédo com alta taxa percentual de sucateamento de pecas;

- N&o cumprimento dos prazos de produgdo com o projeto inicial;

- Frequentes reclamacgdes por parte dos clientes, pelo fato de os produtos ndo estarem de
acordo com as especificagdes de seus pedidos;

- Os produtos geralmente recebem uma taxa alta de assisténcia técnica;

- Elevada reposicdo de pecas para equipamentos ja enviados aos clientes;

- Falta de controle dos custos, com equipamentos defeituosos por produtos;
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Na analise prévia, resolvemos fazer uma observacdo dos niveis onde ocorrem reclamacoes
com maior freqiéncia para detectarmos onde hd maiores porcentagens de falhas. Uma vez
identificados as causas dos problemas, restou-nos a definicdo de agbes para eliminar ou
conter essas causas. Caminhamos no sentido de resolver em primeiro lugar os mais
significantes.

Com a andlise inicial j& terminada, comecamos a aplicar a primeira etapa do processo, cuja
preocupacdo foi a de desenvolver a formacdo e qualificacdo de profissionais através de
cursos voltados para a Qualidade.

Porgue somente se conseguira desenvolver outras etapas do processo com profissionais
preparados.

Concluimos, com os primeiros dados coletados, que existem grande falhas por falta de
treinamento do pessoal

Conclusao

O objetivo desse trabalho € mostrar que, com a globalizacdo da economia, as empresas que
ndo adotarem medidas para reduzir os custos, mesmo que estes representem uma pequena
proporgéo de suas receitas, e procurarem manter seus clientes com produtos que superem as
expectativas, com certeza no futuro passardo a observar quedas em suas receitas
operacionais.

Entretanto, é preciso enfatizar que um projeto de reducdo de custos de falhas interna e

externa deve considerar obrigatoriamente o retorno esperado dos desembolsos em prevencdo
ou avaliag&o.
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