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Resumo:Este artigo tem por objetivo mostrar que a qualidade pode ser medida e gerenciada, de forma a
tornar as empresas mais competitivas através de produtos e/ou servicos de alta qualidade. Muito
utilizados, os programas de qualidade total e melhoria continua nem sempre apresentam os resultados
esperados, principal mente no ponto de vista econdémico, paratanto, se faz necessario mensurar e avaliar
0s custos da ndo qualidade.
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1. INTRODUCAO

Produzir produtos/servigos de qualidade, a custos baixos e que satisfagam as
necessidades dos consumidores é tarefa de toda empresa que pretende manter-se
competitiva e sobreviver no atual mercado.

Essas crescentes exigéncias dos consumidores levaram as empresas a procurarem
por programas de qualidade total e melhoria continua, a fim de buscarem maiores fatias
de mercado, padronizagdo, competitividade e lucros. No entanto, nem sempre esses
programas trazem os resultados esperados pela empresa, principalmente no ponto de
vista econdmico.

Segundo Juran (1995, p.2), os custos do baixo nivel de qualidade séo imensos, de
20% a 40% do trabalho de uma empresa é gasto para refazer o que ndo foi feito certo da
primeira vez devido a ma qualidade. Por isso, a qualidade precisa ser medida e expressa
em termos monetarios porque falhas, rejeitos e desperdicios representam grandes somas
em dinheiro.

E preciso analisar a qualidade nio somente sob a Gtica técnica, mas deve ser vista
como estratégia de negdcio assim como politica econdmica e social, como ja defendia
Feigenbaum. O setor financeiro de uma empresa precisa estar inter-relacionado com o
seu nivel operacional para que estas informagdes possam ter credibilidade e os custos
para se ter qualidade possam ser utilizados como dados nos programas de qualidade e
melhoria continua, assim como uma ferramenta de gerenciamento e redugdo de custos.

Esta pesquisa tem como principal objetivo mostrar que a qualidade pode ser
medida e gerenciada, de forma a tornar as empresas mais competitivas através de
produtos e/ou servicos de alta qualidade, para isso se faz necessario apresentar as
categorias dos custos da ndo qualidade

A andlise das pesquisas sobre Custos da Qualidade foi realizada a partir de
trabalhos académicos e foram utilizadas referéncias de livros sobre os assuntos
referentes a qualidade, controle, custos e administracéo da producao.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. CONCEITO DE QUALIDADE

A prética da qualidade, mesmo que de forma contextualizada, € percebida desde
os primoérdios da humanidade, quando o homem buscava pelos melhores materiais para
construcdo de suas armas e melhores técnicas de colheita. Com a revolucéo industrial, a
qualidade passou a ser praticada quando a producdo em série trouxe padronizagdo aos
produtos. Com o surgimento da Administracdo Cientifica, no inicio do século XX, a
qualidade passou a fazer parte dos objetivos das organizagdes e a ser vista de forma
sistematizada e foi Taylor quem introduziu as primeiras técnicas para inspecdo e
medicdo da qualidade nas empresas.

O conceito de qualidade, portanto ndo é novo, ele tem mudado ao longo do tempo
de acordo com as necessidades surgidas nos diferentes periodos da histéria. No entanto,
definir qualidade ndo facil, os prdprios tedricos da area reconhecem esta dificuldade,
uma vez que o termo qualidade pode assumir diversas definigdes que séo assumidas de
acordo com a situacéo.

Para Brandolese, apud Calarge (2001, p.56),”a palavra qualidade virtualmente
inclui tudo: competitividade, tempo de entrega, custos, exceléncia, politica corporativa,
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produtividade, lucros, qualidade do produto, volumes, resultados, servigos, seguranca,
conscientizagdo ambiental, focalizagdo nos acionistas.”

Miguel (2001,p.19), apresenta o enfoque dado a qualidade segundo a visédo dos
principais autores de renome da &rea. Juran conceitua a qualidade como as
caracteristicas do produto que vdo ao encontro das necessidades dos clientes e
proporciona satisfacdo com o produto. Deming diz que qualidade é a perseguicdo as
necessidades dos clientes e homogeneidade dos resultados do processo e deve visar as
necessidade do cliente, presentes e futuras. Feigenbaum define a qualidade como uma
combinacdo de caracteristicas referentes ao marketing, engenharia, fabricacdo e
manutenc¢do e através destes o produto ou servico devem corresponder as expectativas
dos clientes. Para estes autores, a qualidade deve estar baseada na experiéncia do cliente
com o produto e o servigo medidos através das necessidades percebidas.

Juran e Gryna, apud Maia (2006, p.8), conceituaram qualidade como “fitness for
use” (adequacdo ao uso), este talvez seja um dos conceitos mais disseminados na
literatura sobre o tema.

Sob uma visdo mais econdmica, a qualidade pode ser definida através da funcéo
perda que nos permite mensurar em unidades monetarias e associa-la a tecnologia do
produto, ou seja, “é a perda monetaria imposta a sociedade a partir do momento que o
produto sai da fabrica” (Taguchi apud MAIA, 2006, p.8-9), sendo assim,a qualidade de
um produto pode ser determinada por suas perdas econdmicas que se iniciam no
momento em que o produto é colocado a venda.

Nestas Gltimas décadas, devido a fatores como a competitividade e a globalizacéo,
percebe-se que o termo qualidade recebe um novo enfoque que é o regido pelo cliente.

2.2. GESTAO DE CUSTOS

Antes de abordarmos o tema “custos da qualidade”, faz-se necessario entender o
que vem a ser custo. Para Martins (2006, p.25) “o custo é também um gasto, s6 que
reconhecido como tal, isto é, como custo, no momento da utilizacdo dos fatores dos
fatores de producéo (bens e servicos), para a fabricagdo de um produto ou execucédo de
um servigo.”

Os custos, por sua vez, podem ser classificados em (MARTINS, 2006, p. 48 — 50):

e Custos diretos: custos apropriados diretamente ao produto.

e Custos indiretos: custos que ndo sdo apropriados diretamente ao produto, sua

alocacdo é feita de forma arbitréria.

e Custo variavel: custo com materiais que variam de acordo com o volume da

producéo.

e Custo fixo: custos que ndo variam em fungdo do volume de produgé&o.

2.2.1. CUSTEIO BASEADO EM ATIVIDADES (ABC)

O custeio baseado em atividades, também conhecido como ABC — Activity Based
Costing — é uma ferramenta de gestdo de custos muito utilizados por reduzir as
distor¢bes que ocorrem com o rateio arbitrdrio dos custos indiretos, podendo ser
aplicado também aos custos diretos, que permite melhor alocacdo de recursos em
empresas que apresentam grande diversidade de produtos fabricados em uma mesma
planta. (MARTINS, 2006, p.87-88)
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Esta ferramenta de gestdo de custos proporciona grande auxilio no calculo dos
custos da qualidade, uma vez que permite a inclusdo de atividades como refugos e
sucatas. Para Martins, a visdo do custeio ABC de aperfeicoamento de processos,

“reconhece que um processo é formado por uma
seqliéncia de atividades encadeadas, exercidas através
de varios departamentos da empresa [...] permite que
0s processos sejam analisados, custeados e
aperfeicoados através da melhoria de desempenho na
execucdo das atividades.” (2006,p. 286)

As informagOes geradas pelo custeio ABC auxiliam na gestdo dos processos e
proporcionam economias que justificam sua implantagao.

O custeio baseado em atividades proporciona vantagem competitiva e decisdes
estratégicas, a saber (MARTINS, 2006, p. 288-289):-
Alteracdo no mix de produtos, nos processos e na formacdo de preco
Redesenho de producdo
Eliminag&o de desperdicios
Elaboracéo de orgamentos com base em atividades.

2.3. TRILOGIA DA QUALIDADE: TRILOGIA DE JURAN

Para Juran, em seu livro “A qualidade desde o projeto” (2004), a qualidade deve
ser papel de gestores que possua dominio das disciplinas da qualidade e carece da
participacdo da alta geréncia de forma ativa. A analogia financeira € uma boa forma de
explicar a eles como a qualidade e seu planejamento devem ser pensados.

A Trilogia de Juran “Prop8e que o processo de planejamento da qualidade seja
feito de forma andloga a usada no planejamento dos assuntos de financas ou controle de
custos.” (CORREA e CORREA, 2007, p. 185). Ela é composta por trés processos:

e Planejamento da qualidade: atividade que estabelece os objetivos da qualidade
exigidos pelos clientes.

e Controle da qualidade: atividade que estabelece 0 meio de se alcangar os
objetivos planejados. Segundo Juran (2004, p. 15), este processo consiste em
“avaliar o desempenho real de qualidade, comparar o desempenho real com as
metas de qualidade e agir a respeito da diferenga.”

e Melhoramento da qualidade: atividade que tem por objetivo elevar o
desempenho da qualidade.As atividades da Trilogia se inter-relacionam como
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Figura 1: Diagrama da Trilogia de Juran
10 Diagrama da Trilogia de Juran.
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A tarefa dos funcionarios operacionais & executar 0s processos que levam ao
produto ou servico, porém, ao longo deste processo percebe-se que a producdo ndo é
totalmente boa e 20% do trabalho precisa ser refeito devido a m4 qualidade. Nesta etapa
é entdo executado o controle da qualidade para eliminar o desperdicio crénico que foi
planejado. Com o passar do tempo, nota-se que aquele desperdicio atinge um nivel mais
baixo, onde atingimos o estagio de melhoramento da qualidade.

Para Juran (2004, p. 18), a trilogia esta relacionada as deficiéncias do produto e em
uma escala vertical, onde a perfeicdo encontra-se no zero, exibe unidades de medida
como os custos da mé qualidade, assunto abordado neste artigo.

2.3. CUSTOS DA QUALIDADE

O conceito de custos da qualidade foi primeiramente inserido por Joseph M.
Juran em seu livro Quality Control Handbook (Manual do Controle da Qualidade),
publicado em 1951. Segundo Corréa e Corréa (2007, p.184), Juran propds que 0S custos
de ndo se fazer certo da primeira vez deveriam ser registrados, classificados e analisados
para causar sensibilizacdo da alta geréncia que utiliza a linguagem do dinheiro e serviria
de parametro para reducdo de custos através da identificacdo de oportunidades e
priorizacéo de necessidades.

Para Garvin (1992, p.94), “os custos da qualidade sdo definidos como quaisquer
despesas de fabricagdo ou de servigo que ultrapassem as que teria havido se o produto
tivesse sido feito ou o servico tivesse sido prestado com perfeigdo da primeira vez”.

O termo “custos da qualidade” pode dar a impressdo de que a qualidade traz
custos a empresa, por isso, Toledo (2002, p.2) explica que

Para ndo correr o risco de passar a idéia de que a
qualidade acarreta a empresa um custo adicional
desnecessario, seria mais conveniente utilizar a
expressdo “custos da ndo qualidade”. Todavia, por
se tratar de um termo consagrado e usualmente
empregado nas Normas Nacionais e Internacionais,

opta-se por manter a expressdo ‘“custos da
qualidade”, tendo-se clara a idéia de que possuir
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qualidade, fazer as coisas certas desde a primeira
vez, é lucrativo para a empresa.

A andlise dos custos da qualidade é uma ferramenta de gestdo da qualidade que
permite a reducgdo de custos e a melhoria continua da qualidade e, portanto deve ser
utilizada em conjunto com as demais ferramentas disponiveis para a qualidade e pode
ser utilizado para mensurar o sucesso das empresas. Seu estudo contribui para:

- Uso adequado dos recursos produtivos;

- Direcionamento da equipe de qualidade;

- Quantificar o tamanho dos problemas relacionados & qualidade em termos

numéricos;

- ldentificar oportunidades de reducgéo de custos;

- Identificar os desejos e necessidades dos consumidores;

- Andlise do desempenho da empresa;

- Alocagdo dos recursos para atingir os objetivos da empresa;

- Estimativa de custos para novos empreendimentos.

De forma a auxiliar o gestor na definicdo de medidas de desempenho da qualidade,
0s custos da qualidade podem ser divididos e cada autor apresenta sua visdo sobre as
categorias dos custos da qualidade. Para Robles Jr. (1996 apud CALIXTO e
OLIVEIRA, 2004, p. 45), “os custos da qualidade podem ser subdivididos em duas
macrocategorias: custos de controle e custos das falhas dos controles”. De modo
semelhante, Feigenbaum (1983 apud MAIA, 2006, p. 21) classifica os custos da
qualidade como custos de controle, representado pelos custos de prevengéo e avaliagéo
e custos das falhas de controle, representados pelos custos de falhas internas e falhas
externas.

Sakurai (1997 apud MAIA, 2006, p. 20) classifica os custos da qualidade como
sendo custos para conseguir um ambiente em que os funcionarios possam trabalhar de
forma eficiente, custos de expectativa de falhas e custos de falhas ocorridas, por sua
vez, também os classifica como custos voluntarios (custos de prevencdo e avaliacdo)
pois podem ser controlados e custos involuntarios ( custos de falhas internas e falhas
externas).

A classificagdo de custos da qualidade mais utilizada na literatura atual € a utilizada
por Juran e Gryna (1991 apud MAIA, 2006, p. 21) no livro Controle da Qualidade
Handbook, onde os custos séo classificados em: custos de prevengdo, custos de
avaliacéo, custos de falhas internas e custos de falhas externas.

2.3.1. CUSTOS DE PREVENCAO

Os custos incorridos para se evitar falhas futuras sdo os chamados custos de
prevencdo. Para Toledo (2002, p.4) “séo os custos associados as atividades de projeto,
implementagdo e operagéo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo a administragdo
e auditoria do sistema [...]”. Segundo Corréa e Corréa (2007, p. 184), “devem incluir 0s
custos de planejamento, controles, avaliacdo de fornecedores, treinamento em técnicas
da qualidade etc.”

Séo exemplos de custos de prevencgéo:
Planejamento da qualidade;
Qualificagdo de processos;

Avaliacdo de fornecedores;
Auditorias de qualidade;
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Treinamentos;

Manutencdes preventivas;

Analise de projetos de novos produtos;

Testes de qualificagdo de novos produtos;

Suporte técnico para vendedores;

Calibracdes em equipamentos de inspecao e ensaio;
Desenvolvimento de planos de melhoria da qualidade.

Os custos de prevencdo ocorrem para se evitar a ma qualidade de produtos e
servigos e a medida que estes custos aumentam, diminuem os custos com falhas. Para
Maia (2006, p. 22), “essa categoria de custos tem como objetivo evitar a incidéncia de
defeitos e ndo conformidades [...] sdo investimentos incorridos para evitar falhas que
venha acontecer no futuro”.

2.3.2. CUSTOS DE AVALIACAO

Os custos de avaliagdo referem-se aos custos com o controle de qualidade,
desenvolvidos na identificacdo de componentes defeituosos antes que estes cheguem
aos clientes, sejam eles internos ou externos. Este custo visa checar erros ou problemas
que podem acontecer durante a fabricacdo de um produto ou execugdo de um servico,
para isso sdo utilizadas ferramentas de controles estatisticos do processo, analises
matematicas, amostragem, inspecdes e investigacoes.

Para Toledo (2002,p.04), s&o “custos associados a medicdo, avaliacéo e auditoria
de caracteristicas da matéria-prima,componentes e produtos para assegurar a
conformagdo com os padrdes de qualidade.” Segundo Juran (1991 apud MAIA, 2006, p.
22), “s&o os custos incorridos na determinagdo do grau de conformidade aos requisitos
de qualidade”.

Séo exemplos de custos de avaliagéo:

e Inspecéo e testes em produtos/servigos;

e Qualificagdo de fornecedores, produtos e servigos;

e Auditorias de qualidade do produto;

e Auvaliacdo das operag0es;

e Avaliacdo de estoques de matéria-prima e produtos acabados;

e Auvaliacdo dos produtos da concorréncia;

e Custos de verificacOes efetuadas por laboratdrios externos;

e Avaliacdo da deterioracdo da matéria-prima e produtos acabados que estejam em
estoque;

e Depreciagdo de equipamentos de teste;

e Inspecdo e ensaios em prototipos;

e Custos com pessoal envolvido com inspecéo e avaliacdo da qualidade;

e Materiais utilizados durante as inspegdes e testes;

e Manutencéo e calibragdo dos equipamentos de inspegao.

2.3.3. CUSTOS DE FALHAS INTERNAS

Os custos de falhas internas ocorrem quando sdo identificados defeitos no
produto ou falhas no servigo antes que cheguem ao cliente, séo erros que aconteceram
durante o processo produtivo que podem ter sido causados por falha humana ou
mecanica.
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Para Maia (2006, p.24), “os custos das falhas internas estdo relacionados a

ocorréncia de falhas detectadas antes da entrega do produto ou da prestacdo do servico
ao cliente”. Sakurai (1997 apud MAIA, 2006, p.25) “argumenta gque 0S MesMoO
incorrem com a fungéo de eliminar falhas encontradas nas inspe¢des”, ou seja, custos
desde que os materiais sdo expedidos até o produto acabado.

Sao exemplos de custos de falhas internas:

Sucata;

Retrabalho;

Ac0es corretivas em projetos;

Manutencéo corretiva;

Rejeicdo de materiais comprados;

Reducéo nos precos de venda devido defeitos;

Multas e penalidades geradas devido a atraso na producéo e entrega do produto;
Andlise de falhas;

Reinspecéo e reteste;

Acéo corretiva em produtos ou servigos ndo conforme;

Subclassificagdo do produto ou servigo, usualmente conhecido como 22 linha;
Tempo de analise de causas de ndo conformidade;

Tempo perdido com deficiéncia de projeto e compra de materiais defeituosos;
Compras ndo planejadas e conseqilientemente custos com estoques
suplementares;

Horas extras para recuperar atrasos e falha interna.

2.3.4. CUSTOS DE FALHAS EXTERNAS

Os custos com falhas externas sdo assim denominados, por acontecerem quanto

chega ao consumidor final um produto ou servigo defeituoso. S&o custos associados
com atividades ocorridas no ambiente externo da empresa e relacionados com custos
gerados apds a entrega ao cliente.

Sakurai (1997 apud MAIA, 2006, p.25) “explica que eles ocorrem em funcéo do

sistema de verificagdo nédo ser capaz de detectar todos os defeitos antes da expedigdo
dos produtos”.

Sao exemplos de custos de falhas externas:
Despesas com garantia;

Administracéo de reclamagoes;

Responsabilidade civil pelo produto;

Produtos ou servigos devolvidos;

Treinamento do pessoal encarregado dos reparos;
Estoques de pegas para reparo;

Erros de marketing;

Assisténcia técnica fora de garantia;

Vendas perdidas;

Custo de substituicdo do produto dentro de garantia;
Gastos com atendimento as reclamaces dos clientes;
Multas;

Refaturamento;

Desgaste da imagem da empresa;
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e Reposigdo para manter a imagem da empresa.

Para Maia (2006, p.26), os clientes de uma empresa provocam a essa dois
direcionamentos, o primeiro das necessidades sob um contexto prd-ativo, onde estas
chegam a empresa pelo setor de marketing ou vendas e sdo repassadas a engenharia que
decodifica e assimila a informagdo que provoca melhoria nos padroes para
fornecedores, processos e produtos, e a segunda, referente as reclamagbes sob um
contexto reativo que sdo provenientes do descontentamento do consumidor em relacéo
ao produto, estas sdo decodificadas e analisadas quanto as falhas de fornecedores,
processos e produtos, utilizando-se pra isso o relatério de ndo conformidade que
mantera um histérico até que uma acdo seja realizado no cliente e outra na prevencéo
junto a engenharia que realizard uma melhoria nos padrdes da empresa.

2.3.5. INTER-RELACAO DOS CUSTOS DA QUALIDADE

Os custos da qualidade se inter-relacionam de forma inversamente proporcional,
ou seja, a medida que aumentam os custos de prevencdo e de avaliagdo, os custos de
falhas internas e de falhas externas tendem a diminuir como mostra o grafico a seguir.

Figura 2: Relagdo entre os custos da qualidade
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Fonte: Oliveira e Calixto, 2004, p.47.

Devemos observar que nem sempre 0s custos da qualidade se enquadram um
uma categoria especifica, por exemplo, os custos com inspe¢do de matéria prima pode
ser classificado como custo de avaliacdo, se for visto como busca de defeitos, ou como
custo de prevengdo, levando-se em consideracdo o fato de evitar que a matéria prima
com defeito estrague o processo de producéo. Neste e em outros casos onde custo da
qualidade n&o se enquadra especificamente em uma categoria, este pode ser classificado
de forma arbitraria,uma vez que a empresa mantenha coeréncia nesta classificacdo ao
longo do tempo no intuito de favorecer as analises.
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Segundo Maia (2006, p. 26 e 27), correlacionando as categorias dos custos da
qualidade, com o enfoque da garantia da qualidade integrado aos diversos setores da
empresa, a funcdo da area de engenharia e garantia da qualidade é de agir de forma
preventiva, promovendo agdes de melhoria do processo produtivo e, consequentemente,
ndo agregando aos produtos defeitos e custos. No entanto, medidas corretivas também
s80 necessarias a estes setores, os retrabalhos, por exemplo, devem ser analisados e
portanto produzir melhorias continuas no processo produtivo. Com o enfoque dos fins
para 0s meios podemos promover uma melhoria sistematica nos custos da qualidade
priorizando, nesta ordem, as falhas externas,as falhas internas e os métodos de controle
e avaliacdo, ou seja, do cliente para a producdo, propondo-se um Unico enfoque de
forma a priorizar problemas e estabelecer metas prioritarias, sempre com foco na
melhoria dos resultados.

3. METODOLOGIA

A pesquisa sobre custos da qualidade foi realizada a partir de artigos cientificos,
referéncia de livros que abordam o tema de qualidade, administracdo da producgéo e
custos e através de um estudo de caso realizado em uma industria de beneficiamento de
matéria prima.

3.1. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi realizado em uma industria, de grande porte, de
beneficiamento de matéria-prima, no més de setembro de 2009, certificada pela Norma
ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade (ISO - International Organization for
Standardization — Organizagdo Internacional de Normalizagéo).

De acordo com o SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas), utilizando como base os critérios para niumeros de empregados utilizados
pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e estatistica) como critério de classificacéo
do porte das empresas, uma indUstria de grande porte é que aquela que possui um
nimero de funcionarios superior a 500.

As informagBes fornecidas pela empresa sdo referentes a um Unico
departamento, sendo este o principal e mais critico para seu processo produtivo.

A anélise dos dados foi realizada através do levantamento da estrutura de custos
do departamento e dos itens que compde este custo. Sabendo-se que 0s custos referentes
a producéo e a qualidade sdo estratégicos para as empresas, em acordo com a empresa,
seréo utilizadas apenas as porcentagens em relacdo ao custo do produto.

3.1.1 DIAGRAMA DE CONFORMIDADE

Apos a producéo, podemos analisar a conformidade (verificacdo da qualidade)
do produto, da empresa em estudo, como mostrada a seguir:
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Diagrama 1: Verificagdo de Qualidade do Produto

1,5% da produgao

PRODUTO

97,5% da producido

1% da produgdo

| Parcialmente OK |

Retrabalho
(parte ndo conforme)

100% OK

| 100% nio OK |

Desvio encomenda

| original
Down Grade Sucata
2% Qualidade
PV 30% do Matéria-prima Cliente
original
Fonte: Informacéo do Departamento
3.1.2. ESTRUTURA DE CUSTOS DO DEPARTAMENTO
Os custos do departamento estéo estruturados da seguinte forma:
Tabela 1: Estrutura de Custos
Discriminagéo Orcado Més Variagéo
Rendimento
Pessoal
Manutencéo
Combustivel
Utilidades
Suprimento

Servico Contratado

Outros Servigos
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Despesas Gerais

Depreciagéo

Custo Fixo Indireto

Custo de Transformacéo

Custo de Produto

Fonte: Informacéo do Departamento

O item rendimento pode ser entendido atraves da equacdo material carregado
menos perda, divido pelo material carregado, onde essas perdas podem ser calculadas
com base nas perdas inerentes ao processo e perdas devido a anomalias de processo.

Os demais itens que compde a estrutura de custos podem ser decompostos da
seguinte forma:

e Pessoal
Salarios; Horas extras; Adicionais legais; Obrigacdes sociais trabalhistas; Beneficios;
13° salério; Férias e bonifica¢des; Participacéo nos resultados.
e Manutencédo
Servicos de manutencdo propria; Programas de manutencéo; Materiais de manutenc&o;
e Combustivel
Gas natural
e Utilidades
Eletricidade; Vapor; Agua; Nitrogénio; Outras utilidades fixas.
e Suprimento
Embalagens; Cilindros; Oleos; Outros suprimentos variaveis.
e Servigo Contratado
Despecas com contas de telefone; Servigos gerais; Carros contratados; Remocgéo de
residuos; Transporte rodoviario diverso; Fretes.
e QOutros Servicos
Usinagem; Beneficiamento de cilindros.
e Despesas Gerais
Copias e reproducdes; Despesas de viagem no pais; Despesa de viagem no exterior;
Material de escritorio; Combate a incéndio.
e Depreciagdo
e Custo Fixo Indireto
Custos indiretos; Residuos indiretos.

Os itens acima possuem um numero de conta e o departamento um centro de
custo, onde sé&o contabilizados e posteriormente compde 0s custos totais da empresa.

O departamento também possui relatorios de avaliagdo estatistica do produto,
desvios de qualidade e reclamacéo de clientes.

e Avaliacdo Estatistica do Produto
Através desta avaliacdo o departamento pode verificar as tendéncias de qualidade
através de amostras para inspecéo, desvios do produto e acabamento.
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e Desvios de Qualidade
As ocorréncias de qualidade que sdo detectadas ao longo do processo, passam
por um plano de acdo para resolugdo do desvio. Aquelas ocorréncias consideradas
cronicas sdo encaminhadas a engenharia que fica responsével por desenvolver medidas
de melhoria para reversdo deste desvio.

e Reclamacgéo de Clientes

Ap06s a entrega do produto ao cliente, se este considerar o produto entregue como
ndo conforme é realizada uma comunicacdo junto a empresa. Um relatdrio é gerado
contendo, entre outras informagdes, o nome do cliente, produto, especificagdes do
produto, defeito encontrado, quantidade entregue, quantidade reclamada, quantidade
procedente e parecer. Quando a empresa considera procedente a reclamagéo realizada
pelo cliente, duas medidas podem ser tomadas: devolugéo do produto ou prego de venda
inferior ao contratado.

3.2. ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nas informagdes acima, verificamos que o departamento da empresa
estudada fornece subsidios para analise dos custos da qualidade através dos seguintes
itens:

e Custos de Prevengdo: manutengéo.

e Custos de Avaliacdo: relatorio estatistico do produto, relatério desvios de
qualidade, manutencéo e depreciagéo.

e Custos de Falhas Internas: desvios cronicos, agdes corretivas para produtos nao
conforme, sucata, retrabalho, manutencéo, reducéo de precos de venda devido
defeito e 22 linha de produto .

e Custos de Falhas Externas: administragéo de reclamagdes de clientes , produtos
devolvidos e descontos.

Verificamos que os custos de falhas internas sdo 0s que possuem maior atencéo e
investimento, mas investimentos em avaliacdo também sdo verificados e novos projetos
de inspecdo estdo em andamento, o que reduz os custos com as falhas externas e
internas.

No entanto, os custos da qualidade ndo encontram-se estruturados, as informagdes
estdo dispersas em planilhas e relatorios diversos e faz-se necessario localiza-las,
separé-las e quantifica-las. Podemos verificar essa dispersdo, por exemplo, nos custos
de manutengédo, onde as manutengGes preventivas, corretivas e de equipamentos de
inspecdo séo contabilizados em conjunto, 0 mesmo acontece com o custo de pessoal e
de horas extras, estas ndo séo divididas em horas extras para reparos de méaquinas com
defeito e retrabalho. Um modelo estrutural utilizando-se o custeio baseado em atividade
(ABC) poderia ser adotado pela empresa para que os custos da qualidade fossem
contabilizados de forma mais clara e objetiva, onde cada atividade relativa aos custos da
qualidade poderiam ser alocadas dentro de sua classificagdo de custos da qualidade.

4. CONCLUSAO

A crescente competitividade e exigéncia dos clientes tém obrigado as empresa a
buscarem melhores caminhos para sua manuten¢do no mercado, neste momento, onde
torna-se cada vez mais necessario um rigido controle sobre 0s custos e investimentos, a
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analise dos custos da qualidade mostra-se como uma estratégia para que as empresas
possam manter esta competitividade. Estruturar os custos da qualidade, utilizando-se de
um modelo de avaliagdo especifico, permite as empresas identificarem quais atividades
agregam valor ou n&o ao processo, quais setores apresentam falhas e desta forma agir de
forma mais objetiva.

A mensuracédo dos custos da qualidade permitem uma integracdo entre 0s setores
financeiro e de produgdo de uma organizacéo e de expressar a qualidade de forma
monetaria, 0 que atrai a atengdo da alta administracdo. Quantificar estes custos permite
as empresas a atuar de forma estratégica na reducdo de custos, o que acarreta maior
lucratividade, satisfacdo do cliente e competitividades, fatores imprescindiveis a
empresa.

Apos o levantamento e andlise da atual estrutura de custos do departamento, a
sugestdo € a elaboragdo de uma nova estrutura para apuracdo dos custos da qualidade
através no modelo de custos baseado em atividades (ABC).
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