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RESUMO

ANDRADE, Gilmar de. Custo da Qualidade: Estudo de caso em uma
empresa fabricante de telhas de fibrocimento. As empresas, de modo geral
necessitam estar atentas ao que acontece ao redor, o aumento da
competitividade, a globalizagdo e as transformagdes tecnolégicas estdo
deixando o mundo dos negécios cada dia mais dindmico e pequenos pontos
que num passado ndo muito distante ndo era tao valorizado, hoje pode fazer
toda a diferenga. As empresas estao fazendo do controle da qualidade uma
ferramenta para aperfeicoar os seus processos, o re-trabalho, os refugos e os
desperdicios sdo exemplos de custos que as organizagdes estdo cada vez
mais buscando eliminar. Os custos da qualidade podem ser divididos em
quatro grandes grupos: custos de prevencao, custos de avaliagio, custos de
falhas internas e custos de falhas externas. Os custos de falhas internas e
externas sao aqueles prejudiciais para as empresas, pois sO existem devido a
algum erro no processo, ao contrario dos outros dois grupos mencionados, que
possuem como objetivo prevenir um possivel problema, mesmo nao parecendo
vantajoso a curto prazo, esses custos auxiliam muito a empresa com o passar
do tempo. Uma grande empresa do ramo da construgdo civil, fabricante de
telhas de fibrocimento esta sendo utilizada como base para o estudo de caso,
que busca descobrir como que se pode mensurar os custos da qualidade em
uma empresa desse ramo e descobrir em qual ponto a empresa encontra-se no
momento e no que pode se aperfeicoar.

Palavras-chave: Gestao estratégica, custos da qualidade, falhas, prevengéo,
avaliagao
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1 INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZAGCAO DO TEMA

O mundo vive um momento na histéria onde se fica notério que as empresas
de modo geral necessitam rever seus conceitos em muitas coisas. O avanco da
tecnologia faz com que todos os processos fiquem mais dindmicos, praticos. As
empresas possuem mais informagdes com relacao aos seus clientes e também dos
seus concorrentes, principalmente empresas de grande porte, que possuem suas
acOes negociadas em bolsa de valores. Todas as informagdes estao a disposicao de
todos os interessados, que porventura queiram analisar. Devido a isso, as empresas
estdo tendo que se preocupar de forma mais intensa com fatores que num tempo
passado ndo era tdo levado a sério, mas que hoje pode fazer uma imensa diferenca,
se bem conduzida.

Nao ha como pensar em pleno século XXI em competitividade, se néo
houver investimentos em qualidade. A qualidade deixou de ser um diferencial para
se tornar um fator preponderante de sobrevivéncia.

As organizac¢des finalmente estdo notando que é necessaria uma estratégia
consciente e bem planejada com relacdo a qualidade. Departamentos
especializados estdo sendo criados, profissionais qualificados estdao sendo
contratados com a intengéo de buscar uma fabricagao mais eficiente, gerando pouco
desperdicio, re-trabalho e com o0 menor custo possivel. Em muitos segmentos, essa
reducido de custo pode ser um diferencial com relagdo aos seus concorrentes. Um
pre¢o de venda similar, mas com um custo mais baixo, gerando maior rentabilidade.

Qualidade esta ligada a exceléncia, segundo Blocher ef al. (2007, p. 557),
“‘um produto é de qualidade se estiver de acordo com o projeto ou especificacdo que
atenda ou supere as expectativas dos clientes a um pregco competitivo que eles
estejam dispostos a pagar’.

Foi criado em 1987 pelo governo dos Estados Unidos, o “Prémio Nacional de
Qualidade Malcolm Baldrige” que reconhece as empresas que se destacaram na
gestao e na realizagido da qualidade. O prémio possui varias categorias, sendo muito
disputado devido, principalmente, ao fato de poucas empresas conseguirem receber

tal mérito.



Com essa importancia ficando cada dia mais latente, foram criados aspectos
internacionais da qualidade, mais conhecidas no Brasil como as certificagdes 1SO.
As empresas sao auditadas e recebem as devidas certificacoes se conseguirem
cumprir todas as especificagdes descritas em cada uma. A certificacdo mais
conhecida é a ISO 9000, que segundo Blocher ef al. (2007, p. 554) "é um conjunto
de diretrizes para a gestdo de qualidade e padrdes de qualidade desenvolvido pela
Organizacgao Internacional para a padronizagao, em Genebra, Suiga”.

O custo da qualidade representa todos os custos que nao existiriam se todos
os processos fossem feitos corretamente logo na primeira oportunidade. Ela é
dividida em quatro grandes grupos: Custos de Prevencdo, Custos de Avaliagao,

Custo de falhas internas e custos de falhas externas.

1.2 QUESTAO DE PESQUISA

Considerando a relevancia dos custos da qualidade no cenario mundial. De
que forma é possivel mensurar o custo da qualidade no sefor produtivo do segmento
de telhas de fibrocimento?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

O presente estudo tem como objetivo geral mensurar o custo da qualidade

de uma empresa que possui como foco a fabricacdo de telhas de fibrocimento.

1.3.2 Objetivos Especificos

Como objetivos especificos, tém-se os seguintes:

- Mostrar a importancia do custo da qualidade na gestdo estratégica de
custos;

- Mostrar o significado das certificacdes de qualidade e sua importancia;

- Mensurar os custos da qualidade na empresa estudada;



1.4 JUSTIFICATIVA

Essa pesquisa é relevante, pois visa mostrar de maneira bastante clara os
conceitos sobre o tema, que a cada dia esta se tornando indispensavel para as
empresas que procuram se mantiver no mercado. Ainda existem muitas empresas
que ndo se preocupam com o seu custo da qualidade, talvez por desconhecimento
ou por falta de percepcao de sua importancia. Possivelmente, o custo da qualidade
nessas empresas pode passar despercebido, ficando “mascarado” devido a um
resultado relativamente bom no periodo, que poderia ser melhor.

As informacées e os conceitos estdo sendo discutidos e sendo pautado em
varias pesquisas nas universidades. O tema vem se tornando um dos mais
relevantes na gestdo de custos. E interessante que os futuros formadores de opinido
tenham ciéncia da importadncia do controle dos custos da qualidade, para assim
poder agir com consciéncia em suas vidas profissionais.

A globalizagdo e o dinamismo nos processos fazem com que as empresas
figuem niveladas e um conhecimento mais aprofundado, com a insercao de um
modelo centrado visando a economia e a busca pela qualidade total fardo com que
empresas consigam se estabilizar no mercado, ao contrario de outras, que podem
ver seu patrimoénio ou sua participacao ruir, dependendo da estratégia adotada ou
decorrente de sua falta.

1.5 DELIMITAGCAO DA PESQUISA

Este estudo, além da revisdo bibliografica sobre os custos da qualidade
contempla também um estudo de caso em uma grande empresa especializada na
fabricacao de telhas de fibrocimento situada na regiao sul do pais.

O estudo esta delimitado as informacées gerenciais fornecidas pela empresa
em questio, que se referem aos meses desse ano e os valores acumulados do ano
passado. Nao podendo ser estendida a outros segmentos ou mesmo a outras

empresas do setor.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Buscando exemplificar e especificar os conceitos técnicos mais importantes,
esse estudo encontra-se dividido em seis se¢des primarias. A primeira, e a Gltima
sao respectivamente, a introdugao e conclusao

Este trabalho esta dividido em cinco partes que compreendem: Introducéo
(elementos pré textuais), referencial teérico (revisdo bibliografica sobre os temas
abordados), metodologia (Forma como foi desenvolvido), Estudo de caso
(apresentacdo dos dados) e Consideragées finais (observagdes sobre o que foi

exposto.
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2 GESTAO EMPRESARIAL

2.1 GESTAO DE CUSTOS

O mundo dos negdcios hoje € cada dia mais incerto, a economia sofre muito
com a instabilidade e os abalos econémicos que ocorrem em varias partes do globo.
A Ultima crise desencadeada devido ao setor mobiliario norte-americano mostrou
que nenhuma nagao esta imune ao que ocorre ao seu redor, toda a economia entrou
em depressao e todos os paises sofreram de alguma forma, alguns mais e outros
menos.

A economia também é muito afetada devido a oferta e a procura. Alguns
produtos possuem maior destaque e influenciam completamente no mercado, o
mineral como o petréleo, por exemplo, é responsavel por boa parte da produgao de
energia do planeta, fazendo com que todos fiquem dependentes as constantes
mudancas, sejam elas positivas ou nao.

Todas as empresas sofrem com essas modificagdes e a cada dia que passa
as organizacdes necessitam estar preparadas e calcadas em estratégias inteligentes
e muito conscientes. Empresas de grande renome perderam espagco em pouco
tempo, por continuar investindo em conceitos arcaicos que num passado recente se
obtinham resultados, mas que fizeram com que muitas virassem po.

A globalizacdo deixou tudo muito pratico, qualquer pessoa consegue fazer
coisas que antes eram apenas historias de ficcdo. Tudo ficou mais visivel e os
negocios hoje sao em tempo real.

Cabe as empresas se atualizarem cada vez mais, buscar novos
conhecimentos, novas formas de gerenciamento, novos caminhos visando a
sobrevivéncia no mercado. Muitos conceitos estdo se tornando indispensaveis,
como a busca da qualidade total, reducao de custos, a ética e a preocupacdo com o
meio ambiente, entre outros.

Novos departamentos estdo sendo criados e pessoas estdo sendo alocadas
para analisar a distribuicao das despesas. O papel dos analistas de custo esta se
tornando cada vez mais importante nas organizagdes, as empresas necessitam

achar em seus processos formas de melhoria.
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Campanhas séo criadas internamente com a intengio de descobrir, muitas
vezes por meio de seus proprios funcionarios, como aprimorar 0s seus processos,
visando & eficiéncia e a reducdo dos custos. Muitas empresas viram nessa opcéo
uma possibilidade de crescimento, pois além de valorizar seus colaboradores, seja
com alguma recompensa ou com a propria motivagdo e a auto-estima que o
colaborador ganha quando uma idéia sua é colocada em pratica a empresa reduz
seus custos e cria uma cultura muito saudavel entre todos.

Existem setores que as empresas nao conseguem colocar seus produtos
com uma margem de lucro que gostariam, devido principalmente a competitividade,
a globalizagao faz com que as marcas nacionais também precisem se atentar com
os produtos estrangeiros, que chegam com toda a forga, principalmente se o
mercado financeiro contribuir.

Atualmente pequenos pontos podem fazer toda a diferenca. Uma politica
inteligente no controle dos custos da empresa pode ajuda-la a ter “o algo mais” que
falta em muitas ocasibes.

Ha um grande equivoco dos gestores, que continuam buscando a
rentabilidade de suas empresas apenas na reducdo desenfreada dos seus custos,
sem considerar o equilibrio ideal para os investimentos. Nao bastam solucdes
provisérias como a reducédo de custos por meio de dispensa de funcionarios ou o
corte em investimentos em seus parques industriais, a reducido desses gastos
podem ser benéficos no curto prazo, mas também podem significar o inicio de uma
irreversivel descontinuidade. O mais racional seria a adogao de estratégias para a
reducdo de custos que, no conjunto, poderiam gerar uma redugdo suficiente, sem
qgue haja o sacrificio desses fatores essenciais a continuidade do crescimento e
desenvolvimento do negécio. Organizar-se administrativamente e focar na eficiéncia
dos seus recursos disponiveis, potencializando seu neg6cio € o que aparenta ser a
alternativa mais coerente com as modernas praticas em gestao.

De acordo com Shank e Govindarajan (1997), a gestao estratégica de custos
surgiu da combinacéo de trés temas vinculados a gestao estratégica das empresas,
sendo eles: 1) andlise da cadeia de valor; 2) analise do posicionamento estratégico;

3) analise dos direcionadores de custos.
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Segundo Blocher et al.(2007, p. 16):

A cadeia de valor € uma ferramenta de analise que as
empresas usam para identificar os passos especificos
necessarios para formmecer um produto ou servigo
competitivo ao cliente. Em particular, uma andlise da
cadeia de valor de uma empresa ajuda a gerencia a
descobrir quais passos ou atividades ndo s&o
competitivos, nos quais 0s custos podem ser reduzidos
ou quais atividades podem ser terceirizadas.
Adicionaimente, a geréncia pode usar a anadlise para
encontrara formas de aumentas o valor agregado ao
cliente em um ou mais estagios da cadeira de valor.

Fa

O posicionamento estratégico € a forma pela qual a empresa pretende
competir, pelo menor custo ou pela diferenciacido de produto ou servico. Ha um
momento em que a empresa precisa escolher quais os caminhos que pretende
seguir para a continuidade de seu negdcio, muitas prezam a necessidade de custos
baixissimos, consegiientemente possuindo um preco de venda também baixo, ao
contrario de outros que procuram mostrar através da qualidade e da durabilidade as
vantagens que seu produto oferece ao comprador e o que o diferencia dos outros,
mesmo havendo essa discrepancia de valores.

Muitas empresas possuem como regra a qualidade, que nao se utiliza da
venda de produtos de 22 linha e até em suas compras mesmo limitando em marcas
especificas a possibilidade de cotagdo e de compra, por exemplo, a estratégia
dessas organizagbes é tentar mostrar a preocupacdo que elas possuem com a
satisfagcdo de seu consumidor.

Para a analise dos direcionadores de custos, a determinagao e alocagao
racional dos custos sdo insuficientes, pois isso ja tem sido feito pelos tradicionais
sistemas de custos. Nessa abordagem é preciso entender que os custos sao
causados por diversos fatores, e nem sempre esses fatores podem ser mensurados
monetariamente.

E dificil relacionar custo apenas ao produto, propriamente dito. As
constantes evolugdes tecnologicas e a competitividade fizeram com que os gestores
comecassem a pensar diferente, havendo a necessidade de se analisar com muito

mais critério o seu negocio. Pontos talvez irrelevantes num tempo distante, hoje sao
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discutidos com muito mais rigor. E a principal ferramenta que os gestores possuem
para tomar alguma decisédo, € a informacao.

Disraeli, Benjamin (2007, p. 3 apud BLOCHER, CHEN, COKINS, LIN)
explica que: “O homem mais bem-sucedido na vida é aquele que tem a melhor
informacéo”. A informacdo no ambiente empresarial se tornou uma ferramenta
indispensavel para o sucesso, e é na gestdo de custos que isso fica mais latente.
Uma informacgéao privilegiada ou a analise bem detalhada de algum indicador ajudam
os gestores na tomada de decisao.

Segundo Hansen e Mowen (2003, p. 423), “A gestao estratégica de custos é
o uso de dados de custos para desenvolver e identificar estratégias superiores que
produzirao uma vantagem competitiva sustentavel’.

Varios fatores contribuem para que a empresa consiga atingir melhores ou
piores indices. O acompanhamento detalhado do que acontece ao redor precisa ser
constante. A entrada de novos concorrentes, a instabilidade da economia, a
mudanc¢a no governo, o cuidado com estoques, podem tanto desestabilizar uma
empresa, como ajudar em determinadas situacdes. E preciso estar preparado para
aproveitar as oportunidades, se precaver das ameacas e ser flexiveis a mudancas.

Muitos estudiosos, dentre eles Juran e Gryna (1991), Blocher et al.(2007) e
Feigenbaum (1994), afirmam que uma das grandes oportunidades esta no controle
dos custos da qualidade, que esta se tornando indispensavel para todos gque querem
sobreviver no mercado.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE
2.2.1 O conceito de Qualidade

O conceito de qualidade é bastante discutido no meio académico, mesmo se
notando uma mudanga de “foco” com relagdo ao assunto. E difundido por Juran e
Gryna (1991), que conceituou a qualidade como adequacdo ao uso, ou
conformidade as especificagcbes Aos poucos 0 conceito esta evoluindo e ficando
ligado a satisfacdo do cliente, ndo somente a qualidade do produto, mas também a
prazo de entrega, condicées de pagamento, aprimoramento continuo do sistema,
motivacdo e treinamento dos funcionarios e pdés venda, por exemplo. Para

Feigenbaum (1994), a qualidade deve ser baseada de acordo com a experiéncia do
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cliente com o produto ou prestagdo de servico € ndo uma determinacdo da alta
geréncia, marketing ou engenharia.

A qualidade pode ser entendida de diversas formas, bem coloquialmente
como algo que foi feito de maneira correta ou perfeita. A qualidade precisa ser
entendida de forma que, o dirigente de qualquer segmento da economia,
minimamente interessado, possa efetivamente implantar melhorias no seu
empreendimento, compreendendo que para realizar esta tarefa & necessario, antes
de tudo, assumir o compromisso de operar seu negécio com foco na qualidade.

Os clientes possuem um leque recheado de opcdes em todos os segmentos
e aqueles que conseguirem suprir sua necessidade, podem ter bons resultados.

Segundo Hansen e Mowen (2003) as expectativas do cliente podem ser
descritas por atributos da qualidade, ou dimensées da qualidade, sao elas:

- Desempenho: que esta ligado na capacidade do produto em
desempenhar suas fungdes.

- A estética: que é justamente a aparéncia dos produtos, bem como
também a aparéncia de maquinarios, funcionarios, se o0 mesmo tratar-se de
prestacéo de servigos.

- Facilidade de reparacdo: que é a facilidade para o mesmo ser
reparado, ou a existéncia de lojas especializadas em assisténcia técnica.

- As caracteristicas: que é o que diferencia um produto do outro.

- A confiabilidade: que é a probabilidade de que o produto ira
desempenhar sua funcao por determinado tempo.

- A durabilidade: que é o periodo de tempo determinado para que o
produto funcione.

- A qualidade de conformidades: que € uma medida de como um produto
satisfaz as suas especificacoes.

- O ajustamento para o uso: que €& adequabilidade do produto em

desempenhar suas fungdes anunciadas.
2.2.2 Historico da Qualidade
A qualidade € uma ferramenta muito importante que pode diferenciar uma

empresa da outra. A competitividade esta muito acirrada entre as empresas, sendo

que pequenos pontos podem fazer com que um negdcio obtenha sucesso ou ndo. A
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preocupagdo com a qualidade veio basicamente ap6s as grandes guerras e a
ascensao do Japao no cenario mundial.

Segundo Juran (1997), antes das duas grandes guerras mundiais, podia se
encontrar em um numero bastante reduzido de empresas, as maiores, algo que
podia se aproximar de um inicio de gestdo da qualidade, algo muito aquém dos
conceitos defendidos e praticados hoje. Na época, o grande foco era a produgao,
nao a toa o ultimo século foi nomeado como o século da produtividade. Empresas
grandes dos Estados Unidos possuiam certa qualidade em seus equipamentos, mas
néo pelos setores especializados ou controles internos, e sim devido aos altos
custos e muito trabalho que as operagcdes exigiam, as metas dos setores de
producao eram cumprir os prazos e garantir a lucratividade. Muitos dos problemas e
defeitos dos produtos apareciam muitas vezes somente no mercado, exigindo dos
clientes o conserto, apenas como fonte de comparagdo, os primeiros automéveis
eram vendidos com caixas de ferramentas.

Com o passar do tempo, a qualidade comegou a ser levada mais a sério por
muitas empresas, principalmente com o surgimento de cargos ligados a inspegao.
Pessoas comecaram a ser contratadas com o intuito de inspecionar o que estava
sendo feito, o0 que era um problema, pois devido a obrigatoriedade ou a necessidade
de se produzir, essas pessoas nao tinham tanto respaldo de seus superiores,
principalmente se os mesmos fossem ligados ao setor produtivo. Para que esses
funcionarios tivessem mais autonomia e poder, muitas empresas alteraram o seu
plano de cargos, fazendo com que os mesmos fossem subordinados diretamente
aos presidentes ou vice-presidentes das companhias.

Juran (1997) destaca que vieram as grandes guerras e a oportunidade dos
Estados Unidos em fornecer materiais para os paises que estavam participando da
batalha. Os Estados Unidos nido estiveram ativamente na fronte da batalha na 12
grande guerra, mas fornecia muitos equipamentos a seus aliados. Com a 22 guerra e
a participagdo efetiva dos americanos no confronto, a industria norte-americana se
preocupou quase que exclusivamente em fornecer tudo que o governo necessitasse.
Isso acabou causando um desequilibrio na economia, os civis foram deixados de
lado, o que causou a chamada escassez no pais.

Com o fim da guerra, os Estados Unidos necessitavam retomar o espaco

perdido em sua economia e buscar atender a sua populagdo, a escassez fez com
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que as producdes realizadas fossem desenfreadas e com muito pouca qualidade.
Necessitava-se produzir e a qualidade foi deixada de lado novamente.

O Japao aos poucos comegou a mostrar a sua forca, como o pais nao
conseguiu obter o poder ou o0 destaque que queria através de conquistas militares,
0s japoneses comegaram a investir em sua tecnologia, no comeércio.

Mas os japoneses possuiam dois grandes problemas, a falta de recursos
naturais e a imagem ruim que o pais possuia em produzir equipamentos com
qualidade poderiam atrapalhar essa ascensao. Havendo esses complicadores, eles
comegaram a importar esses recursos, processa-las e vender os produtos
industrializados.

Para isso, o governo investiu muito na base, procurou fazer com que os
japoneses tivessem a melhor educagao possivel e também investiu na qualidade.
Orgaos foram criados, especialistas na area foram convidados para passar seus
conhecimentos e experiéncias e equipes foram enviadas a outros paises para que
pudessem aprender com nagdes que tiveram éxito nisso.

Com o crescimento do Japdo, Os Estados Unidos comegaram a perder
espaco até mesmo dentro do seu pais, havendo a necessidade de mudancas, o
governo viu que necessitava incentivar o seu povo a comprar novamente os
produtos genuinamente norte-americanos. Foi dada a devida importancia a gestao
da qualidade e as empresas voltaram a trabalhar visando a busca da qualidade em
suas mercadorias.

Agdes comerciais também foram realizadas para tentar conter o avango dos
produtos estrangeiros, foram criadas algumas “barreiras” fazendo com que os
produtos estrangeiros possuissem uma carga tributaria maior do que em outras
épocas no momento da entrada no pais, fazendo com que os produtos
industrializados no pais pudessem competir em pé de igualdade com os vindos do
exterior. Campanhas nacionalistas foram realizadas incentivando o consumo de
produtos nacionais.

Hoje se nota que as agdes realizadas pelo governo japonés surtiram muito
efeito, mesmo depois de grandes dificuldades, o pais conseguiu se reerguer e virar
uma das grandes potencias econdmicas. Os Estados Unidos ainda nao conseguiu

reverter por completo o espaco perdido pelos japoneses no mercado mundial.
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2.2.3 Certificagoes de Qualidade

As certificagbes sao diferenciais no mercado, os investidores procuram
empresas que possuem uma imagem limpida e a obtencdo desses certificados
mostram que essas empresas estdo engajadas, seja pela qualidade, meio ambiente
ou seguranca do trabalho. A ISO 9000 ¢ a certificacdo que é relacionada ao controle
da qualidade.

Blocher et al.(2007, p. 554)

A ISO 9000 & um conjunto de diretrizes para gestao da
qualidade e padrbes de qualidade desenvolvido pela
Organizagdo Internacional para a Padronizagdo, em
Genebra, Suica. Mais de 90 paises a adotaram. A
certificagdo ISO 9000 tornou-se um selo de qualidade
desde que os padrbes revisados passaram a vigorar em
1987. Muitas empresas e organiza¢des exigem que seus
fornecedores sejam certificados pela ISO 9000. Para
receber a certificacdo 1SO 9000 , uma empresa tem que
provar que esta seguindo os procedimentos operacionais
da ISO 9000, entre esses procedimentos, temos:
inspecdo de processos, manutengdo de equipamentos,
treinamento de funcionarios, teste de produtos e
tratamento de reclamacgdes de clientes.

2.2.4 Os Custos da Qualidade

A implementacdo da gestdo de custos da qualidade vem sendo alvo de
grande interesse nas empresas, todos estio notando que o alto grau de competicao
no mercado internacional, a presenga cada vez maior de produtos de outros paises
a disposicdo dos consumidores e a expectativa destes mesmos consumidores com
relagio a qualidade dos produtos adquiridos esta cada dia mais alto.

As empresas precisam mostrar a seus clientes, acionistas que possui uma
politica muito bem estruturada e centrada nado somente na producéo em si, mas
também, como que essa producao foi realizada. Acabou a histéria de se produzir a
qualquer custo, sem medida, sem se preocupar com o que acontece ao redor.

As empresas viram nos custos da qualidade uma forma de melhorar os seus

processos, buscando aquele custo da qualidade “bom” que é aquele ligado a

prevencido e avaliagdo. Aquele ditado muito famoso “melhor prevenir do que
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remediar” poderia muito bem ser algum slogan para a promog¢ao ou uma campanha
de conscientizacdo sobre os custos da qualidade.
Segundo Blocher et al.(2007, p. 567):

Os Custos da qualidade sio custos de atividades
associadas a prevengao, identificacdo, reparo e conserto
de custos de oportunidade e qualidade inadequada de
tempo de producédo perdido e de vendas perdidas como
conseqiiéncia da qualidade inadequada. No passado,
muitas empresas consideravam que o0s custos da
qualidade abrangiam apenas custos de inspecbes e
custos de teste de unidade acabadas.

Dentro dos beneficios do investimento em qualidade estd a reducdo de
custos por meio da otimizagao e melhoria continua de processos, ou seja, qualidade
de desconformidade. A qualidade de conformidade € o estagio em que o produto ou
servico atende ou supera as propriedades de um projeto sem a ocorréncia de
defeitos.

Segundo Hansen e Mowen (2003, p. 515), “atividades ligadas a qualidade
sao aquelas atividades realizadas porque a ma qualidade existe, ou pode existir. Os
custos para se realizar essas atividades sao referidos como custos da qualidade”.

As empresas estdo buscando de diversas maneiras diminuirem os seus
custos da qualidade, uma forma bastante interessante de se conseguir isso é
descentralizar alguns processos, terceirizar alguns procedimentos que séo
importantes, mas nao tao relevantes como outros e fazer com que a empresa se
concentre no que é realmente lhe interessa.

Segundo o modelo de Feigenbaum (1994), os custos da qualidade sao
divididos em duas areas principais, os custos do controle e os custos das falhas no

controle.
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Custos de Prevencgao
CUSTOS DO CONTROLE <

Custos de Avaliacéo

Custos das falhas Internas
CUSTOS DAS FALHAS

Custos das falhas Externas

2.2.4.1 Custos de Prevengéo

As empresas, de modo geral, estdo vendo que € muito mais vantajoso se
investir na prevencao do que mais tarde, quando depois de algum problema ter
ocorrido. Os desembolsos feitos anteriormente sdo na maioria das vezes muito
menores, a prevencao precisa ser uma pratica constante e cada vez mais
incorporada na cultura das empresas.

Segundo Oliveira (2006, p. 46) “se por um lado, prevenir problemas tem um
custo adicional ao processo de produgao, por outro, a solugdo da ocorréncia pode
significar um custo muito maior”.

Para COGAN (1994), os custos de prevencao sao incorridos para evitar
defeitos. Do ponto de vista financeiro, sdo mais um investimento do que uma
despesa, embora muitos os tratem como despesas de evidenciagdo. Sao, por assim,
dizer, investimentos para evitar futuros custos.

Para que isto possa ocorrer € necessario que equipamentos, mao-de-obra e
materiais sejam bem dimensionados, treinados e de boa qualidade. Com a
prevencao, custos vdo ser apresentados, entretanto, na medida em que a qualidade
vai aumentando, esses valores serdao compensados.

Segundo Blocher et al. (2007) controle estatisticos do processo, projetos de
melhoria da qualidade, manutencao preventiva de equipamentos e treinamentos séo
exemplos de custo de prevencio. Os autores também citam Gastos com premiagéo
e reconhecimento, Impressdo e distribuicdo de panfletos e pésteres da
programacdo da qualidade, Redesenho do produto, Melhoria dos processos e
Circuitos de qualidade
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Segundo Juran e Gryna (1991) os principais custos da qualidade ligados a
prevengao sao:

- Planejamento da Qualidade do Produto: é a contabilizacdo de todas as
horas de pessoal, da area de qualidade ou nado, despendidas em atividades de
planejamento a qualidade do produto desejado, as atividades vao desde a
identificacdo dos desejos dos clientes até os requisitos de equipamentos e
processos de producao

- Planejamento do controle de processo: sdo os estudos e analises que tem
por objetivo estabelecer a forma de controle de processos, isso pode ser com a
orientacao e treinamento do pessoal envolvido no processo.

- Treinamento e desenvolvimento de pessoal: Atividades de treinamento
relativas ao controle da qualidade.

- Sistema de Gestao da qualidade: Despesas pertinentes a organizagao e
controle dos sistemas de gestao da qualidade.

- Certificacao/avaliacdo do fornecedor: Os custos correspondentes a
processos de avaliacdo ou certificacdo dos fornecedores sao contabilizados como
custos de prevengao.

- Verificagdo do projeto: Todas atividades de verificagédo do projeto tendo em
vista a qualidade do produto, sua confiabilidade e seguranca

2.2.4.2 Custos de Avaliagéo

Os custos de avaliagdo sdo aqueles gastos com o monitoramento,
basicamente pela andlise dos processos. Feigenbaum (1994) considera que os
custos de avaliagado sdo os gastos com atividades desenvolvidas na identificacdo de
componentes ou unidades defeituosos antes da remessa para seus clientes,

internos ou externos.

Segundo Blocher et al.(2007, p. 569)

A medicdo, a analise e 0 monitoramentos dos processos
de fabricagdo e exame de produtos e servigos anteriores
4 entrega fazem que as empresas identifiquem itens
defeituosos e garantam que todas as unidades atendam
ou excedam as exigéncias dos clientes.
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A avaliagdo do que esta sendo feito, do que se necessita fazer para
melhorar € muito importante para as empresas que buscam se diferenciar das
outras. Robles (2003) define que podem ocorrer da seguinte maneira os custos de
avaliacao:

¢ Equipamentos e suprimentos utilizados nos testes e inspecodes

¢ Avaliacao de protétipos

¢ Novos materiais

o Testes e inspec¢des nos materiais comprados

¢ Testes e inspecdes nos componentes fabricados

o Métodos e processos

¢ Inspecdes e auditoria das operagbes de manufatura,

¢ Planejamento das inspegdes

o Testes e inspegdes nos produtos fabricados

o Verificagdes efetuadas por laboratérios e organizacbes externas

e Auto-inspecao pelos operadores

¢ Avaliacao dos produtos dos concorrentes,

¢ Inspecdo do desempenho do produto nas condicées e ambientes do
cliente

e Mensuracdes visando ao controle de qualidade do processo,

e Auditoria no estoque de produtos acabados

e Avaliagdo da deterioragdo das matérias-primas e componentes em
estoque

e Regulagem e manutencao dos equipamentos de inspec¢éo de qualidade

¢ Testes dos ambientes e produgado

e Supervisdo das areas de inspecao

e Custo da area de inspegao

¢ Depreciagado dos equipamentos de testes

e Testes de confianga.
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2.2.4.3 Custos de Falhas internas

Segundo Robles (2003), os custos de falhas internas ocorrem quando um
produto fabricado com defeito é descoberto antes de seu envio ao cliente. Esses
custos decorrem devido a algum erro no processo produtivo, seja por falha humana
ou mecanica, falhas de projeto, compras, suprimentos, programacdo e controle da
producgao, falhas na propria producao sdo exemplos de falhas que podem ocorrer
internamente.

Segundo Juran e Gryna (1991) e Feigenbaum (1994), a apuracdo destes
custos podem ser feitas por meio de:

- Sucata ou refugos: Sao as perdas por nao conformidade durante o
processo de producdo, compra de materiais, ou antes, da entrega ao cliente.
Geralmente esses materiais ndo podem ser mais consertados, necessitando assim
serem descartados. Ha empresas que mediante ao nimero de perdas decorrentes a
refugos, estdo as reutilizando em seu processo produtivo, em muitos casos essa
reutilizacao no processo € mais cara comparando-a com uma producao normal.

- Retrabalho ou Reparo: Servem para a correcdo dos defeitos ocorridos na
producédo e permitem que com isso a empresa alcance os resultados de qualidade
desejados com o produto. Incluem-se aqui despesas como horas extras e o préprio
6nus do produto com defeito.

- Andlise das falhas: Estes custos sado obtidos pelo tempo de analise das
falhas dos produtos, seja por materiais inadequados ou mesmo pelo produto fora
dos padrdes especificados.

- Re-inspec¢ao e novos testes: Os custos para nova inspec¢ao e novos testes
de produtos que passaram por re-trabalho ou outra revisao.

Blocher et al.(2007, p. 568) resumem o custo da qualidade referente ao
custo de prevencdo como: Refugo; Retrabalho; Perda devido a deterioracgées;
Custos de reinspecao e; Perda devido a interrupgées de trabalho

2.2.4.4 Custos de Falhas externas
Entre os custos da qualidade, provavelmente os custos de falhas externas

sdo os mais caros. Segundo Feigenbaum (1994), os custos de falhas externas séo

incorridos porque produtos e servigos ndo estdo em conformidade com os requisitos



24

ou nao satisfazem as necessidades dos clientes apos serem entregues e geralmente
é percebido através das devolugdes e reclamacgdes. Os custos de falhas externas é
um custo que deve ser sistematicamente evitado devido aos resultados que a
insatisfacdo dos clientes pode provocar na empresa, como desconfianga e perda de
participacdo no mercado.

As falhas externas sdo aquelas despesas que ndo agregam valor. Em
muitas circunstancias, os maiores custos de falhas externas de uma empresa sdo os
custos de oportunidade, como margem de contribuicdo nao auferida por perda ou
diminuicdo na venda. Os custos de oportunidade ndo sao relatados nem estédo
disponiveis pelo sistema de contabilidade da empresa. Conseguintemente, a
magnitude dos mesmos pode passar despercebida.

Segundo BLOCHER et al.(2007), sdo custos de falhas externas os custos de
reparo ou substituicdo, custos para lidar com reclamacdes de clientes, vendas
perdidas em decorréncia de produtos insatisfatorios e custos para se recuperar a
imagem e reputacdo da empresa.Além de devolugdes de mercadorias e descontos
decorrentes da deficiéncia da qualidade; Custo de garantia; Margem de contribuicéo
de vendas canceladas decorrentes da deficiéncia da qualidade; Margem de
contribuicao de pedidos perdidos decorrente da qualidade insatisfatoria perdida ,

entre outros.
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3 METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Segundo Beuren et al. (2008) as tipologias de delineamento de pesquisas
dos conhecimentos da contabilidade sao divididos em trés categorias:

e Pesquisa quanto aos objetivos, que contempla a pesquisa exploratéria,
descritiva e explicativa;

o Pesquisa quanto aos procedimentos, que aborda o estudo de caso, o
levantamento, a pesquisa bibliografica, documental, participante e
experimental;

e Pesquisa quanto a abordagem do problema, que compreende a pesquisa
qualitativa e quantitativa;

Diante do exposto acima, essa pesquisa pode ser classificada como quanto
aos procedimentos em pesquisa bibliografica e estudo de caso. A pesquisa
bibliografica procura conhecer e analisar os conceitos e as contribuicbes destacados
principalmente em livros, artigos cientificos e materiais disponibilizados na internet
sobre um determinado assunto. Segundo Gil (1999, p. 65) a vantagem dessa
pesquisa é “permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito
mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente”.

Com relacdo ao estudo de caso, uma empresa foi escolhida como base de
um estudo pratico, principalmente devido a facilidade com relagdo a acesso as
informacdes necessarias para a realizacdo do mesmo. Gil (1999, p. 104) esclarece
gue na amostragem por acessibilidade o pesquisador:

seleciona os elementos a que tem acesso, admitindo que
estes possam, de alguma forma, representar o universo.
Aplica-se este tipo de amostragem em estudos
exploratérios ou qualitativos, onde nao €& requerido
elevado nivel de precisao.

Essa empresa esta dando muita énfase no tema no momento, esta prestes a

receber uma certificacdo de qualidade. Campanhas estdo sendo feitas,
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colaboradores estdao sendo treinados, softwares estdo sendo desenvolvidos para
tentar auxiliar nessa nova etapa da empresa.

Com relacdo a abordagem do problema, Richardson et al. (1999) destaca
que a pesquisa qualitativa tenta compreender de forma detalhada os significados do
que esta sendo pesquisado. Sendo assim, esse tipo de pesquisa nao utiliza técnicas
ou métodos estatisticos, mas é baseada na interpretacao das informagdes e na
procura de seus significados.

Richardson (1999, p. 80 apud Beuren, 2008, p. 91) complementa que “os
estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis,
compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais”.

Com relagéo aos objetivos, esse estudo pode ser classificado como uma
pesquisa descritiva. Andrade (2002, apud BEUREN, 2008, p. 81)

destaca que a pesquisa descritiva preocupa-se em
observar os fatos, registra-los, analisa-los, classifica-los
e interpreta-los, € o pesquisador nao interfere neles.
Assim, os fendmenos do mundo fisico e humano séo
estudados, mas nao manipulados pelo observador.
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4 ESTUDO DE CASO

Foi realizado numa grande empresa fabricante de telhas de fibrocimento da
Regiao sul do pais um estudo que abordou a relacdo que a empresa possui com os
custos da qualidade. Essa abordagem foi feita por meio de relatérios fornecidos em
seu site e pela propria empresa, que disponibilizou alguns dados para analise.

A empresa em questao trabalha no ramo da construcao civil, fornecendo ao
mercado telhas em geral, principalmente aquelas fabricadas com fibrocimento.
Possui como uma de suas premissas a qualidade em seus produtos. Com a
atualizagdo de alguns conceitos e a propria necessidade que as empresas possui
em evoluir, ela estd procurando novas alternativas buscando a continuidade no
negécio.

Mesmo havendo essa preocupacao com a qualidade, a empresa nao
possuia um setor estratégico ligado a isso, havia um setor nomeado como controle
de qualidade, mas o mesmo fazia apenas as inspeg¢des dos produtos realizando
testes, mas nao abrangia de uma maneira mais ampla o conceito.

A empresa no ultimo ano investiu em maquinarios novos, o que pode
interferir completamente nos seus resultados. As novas maquinas ainda nao
conseguem trabalhar com forca maxima, pois ainda estd em fase de acertos e
manutencdes.

Com o tempo a empresa foi aprimorando seus processos € hoje existe um
setor especializado chamado engenharia da qualidade, que é um setor corporativo
ligado a todas as unidades do grupo que busca por meio dos novos modelos
solugdes contra os problemas da nao qualidade. S3o0 os responsaveis por tudo que
¢é ligado as certificagoes, tanto de qualidade, como meio ambiente e seguranga do
trabalho.

Na figura 1 & exemplificado o organograma gerencial da empresa, que
procura relacionar esses departamentos que sdo responsaveis por atividades em
todas as fabricas e as proprias unidades fabris. Esses setores estiao ganhando cada
dia mais espaco e sado eles que tomam muitas das decisdes que antes pertenciam a

pequenos setores localizados nas fabricas.
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FIGURA 1 - ORGANOGRAMA GERENCIAL DA EMPRESA

Presidéncia

|

Diretorias:Comercial, Industrial,Financeiro,RH, Informatica,Novos Desenvolvimentos.

Eng. Central Log. Central Novos Produtos Eng.Qualidade Fabricas

A empresa procura deixar a sua marca sempre a mais cristalina possivel,
pois a empresa trabalha com uma matéria-prima que é bastante visada e
guestionada por muitas pessoas. A telha de fibrocimento é basicamente a jungao de
duas matérias-primas, o cimento e o amianto.

O amianto é um mineral muito utiizado em coberturas, devido
principalmente a sua resisténcia e pelo fato do mesmo ser térmico. Ele foi muito
utiizado no passado, principalmente na Europa. Contudo, a utilizagcdo dessa
matéria-prima foi feita de uma forma bastante errada nesse continente, ndo se
seguia nenhuma norma de seguranga ou procedimento quanto ao uso desse
mineral, pois ndo se sabia na época dos perigos e do mal que o amianto poderia
causar nas pessoas, caso elas a exalassem em grande quantidade. Essa falta de
conhecimento e cuidado fez com que houvesse muitas mortes e sérios problemas
de saltde na Europa, chegando ao ponto de muitos paises banirem por completo
toda e qualquer utilizacao e comercializacdo do mineral.

No Brasil, existern muitos 6rgaos que monitoram o uso desse mineral, sendo
constante a realizagao de testes e convengdes tentando expor sobre as “lendas” e
as verdades sobre o uso controlado do amianto. Existem muitas forgas que buscam
a extincdo desse mineral no pais, 0 que por ora ainda nao ocorreu.

A empresa em questdo ¢é bastante organizada administrativamente,
possuindo além de suas unidades fabris, uma sede administrativa, onde ficam
alocados os diretores, advogados e executivos da companhia.

A fabrica, com a qual foi realizado esse estudo, possui alguns setores

corporativos alocados em seu parque fabril, os setores de engenharia da qualidade,
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engenharia central e desenvolvimento de novos produtos. Muitos dos projetos,
modificagbes e criagcdes geralmente sdo idealizados nessa unidade e posteriormente
sdo colocadas em pratica também nos outros parques fabris.

Mesmo a empresa possuindo um organograma e normas bastante rigidas,
ela ainda possui alguns pontos que necessitam ser melhorados. A burocracia muitas
vezes acaba atrasando a evolugdo de alguns processos e o ritmo de trabalho em
alguns setores é tao intenso que faz com que muita coisa seja feita sem muito
cuidado e atencgao.

41 LEVANTAMENTO DE DADOS

O levantamento de dados foi feito através das informacdes reais nos meses
e no ultimo ano, esse, valor acumulado. Com esse valor foi feito uma simulagao de
como seria a produgao se a empresa conseguisse produzir com sua capacidade
maxima, essa capacidade maxima descrita nos relatérios gerenciais como sendo
uma meta realista e possivel.

Para o célculo foi levado em consideragdo a eficiéncia que a empresa
conseguiu ter no setor produtivo naquele periodo, um exemplo meramente
ilustrativo, a empresa poderia ter produzido com a sua eficiéncia maxima 100%, mas
apenas conseguiu ter uma eficiéncia de 70% no periodo, houve uma perda em horas
proporcionais a 30% da producao. Essa perda pode ocasionar uma produg¢ao muito
mais baixa e um custo de produgao mais alto.

A empresa utiliza como nomenclatura para seus custos o custo por tonelada.
Descobre-se o custo do més da unidade por tonelada com a divisdo do custo total
com a tonelagem produzida.

A simulagao foi feita contemplando os valores reais gastos para que a
producéo fosse realizada, apenas com uma propor¢gao maior.

Os custos da qualidade na produgao seria basicamente a jungdo de paradas
nao programadas e a existéncia de lastras perdidas, que nos relatérios gerenciais
aparecem como perdas.

A maquina envia uma manta de massa, que é chamada de lastra, essa
lastra passa pelos rolos (uma espécie de prensa) até que fique com a espessura
correta. Essas lastras podem nao ser aproveitadas por diversos problemas, fazendo

com que elas tenham que retornar ao inicio do processo, 0 que causa além de
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retrabalho um alto custo, pois industrializa-la novamente é mais caro comparado a
usar as matérias-primas convencionais, ou realizar o processo normal.

A simulacdo tenta mostrar como seria o custo se ndo existissem paradas
nao programadas, que normalmente séo corretivas e a perda de lastras.

Tabela 1 representa os resultados do estudo realizado na empresa
escolhida.



TABELA 1 — RESULTADOS OBTIDOS DO ESTUDO
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Més ago/09 jul/09 jun/09 mai/09 abr/09 mar/09 fev/09 jan/09 2008 Acum 2009
Custo Total 4.671.998,47| 6.252.177,07| 3.111.881,81| 4.181.800,02 | 4.512.148,61 | 6.180.700,25 4.198.000,74 | 4.491.505,76 51.652.791,55 | 37.600.212,73
Produgdo (Kton)
@ Real 12,22 16,99 5,87 9,68 11,25 17,40 11,69 11,31 152,78 96,41
©
& | RS Ton Real 382,22 367,93 530,54 431,99 400,97 355,29 359,07 397,15 338,09 403,15
(%}
Q
‘—?'I Custo Qualidade 173.375,81 191.914,60 159.476,00 186.980,00 161.639,00 | 186.732,00 271.446,00 | 154.356,00 1.364.473,00 1.485.919,41
>
Custo Qual. RS Ton. 14,18 11,29 27,19 19,32 14,36 10,73 23,22 13,65 8,93 133,95
- Qualidade 368,04 356,63 503,35 412,68 386,61 344,56 335,86 383,50 329,16
% Custo Qual. 3,71% 3,07% 5,12% 4,47% 3,58% 3,02% 6,47% 3,44% 2,64%
Custo Total 6.313.634,72 | 8.447.128,47 | 4.296.294,82 | 5.205.107,37 | 6.126.690,22 | 8.234.233,42 | 5.747.590,57 | 6.274.757,44 60.269.240,66 | 50.645.437,01
aa Produgdo (Kton) Sim 17,91 24,67 9,51 13,35 16,78 24,83 17,48 17,66 187,87 142,18
[1:]
E RS Ton Sim 352,52 342,44 451,83 389,96 365,08 331,69 328,84 355,31 320,80 364,71
=
Custo Qualidade 234.296,21 259.290,05 220.174,14 232.734,94 219.476,83 | 248.773,57 371.643,69 | 215.639,59 1.592.087,26 2.002.029,02
RS Ton. 13,08 10,51 23,16 17,44 13,08 10,02 21,26 12,21 8,47
Dif. Prod. (Kton) 5,69 7,67 3,64 3,67 5,53 7,43 5,79 6,35 35,10 45,77
Dif. Custo RS Ton 29,70 25,48 78,70 42,03 35,89 23,61 30,24 41,84 17,29 307,49
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4.1.1 Custos de Prevencédo na empresa estudada

Os custos de prevengao ficam bastante nitidos principalmente nos setores
de desenvolvimento de novos produtos, manutengéo, engenharia da qualidade e
recursos humanos.

O setor de manutencdo realiza manutengdes preventivas nas maquinas,
geralmente essas manutengées sao feitas nos fins de semana, quando ha a parada
de produgio ou quando ha a mudanga no cronograma produtivo, quando se comeca
a produzir um material que é diferente daquele que estava sendo feito.

A empresa esta investindo bastante na area de desenvolvimento de novos
produtos, ela busca novas alternativas no ramo da construczo civil como também na
realizacdo de testes em outros materiais que podem substituir alguns insumos.

A existéncia desse setor corporativo na unidade faz com que a maioria dos
assuntos relacionados a desenvolvimento seja tratada nesse parque fabril, as
maiores compras feitas em outros paises de materiais relacionados vém para essa
fabrica.

Com relagdo ao setor de recursos humanos, os treinamentos sao
constantes, visando a melhor capacitacdo possivel dos funcionarios em suas
funcdes. Nas tabelas 2 e 3 & exemplificado os valores gastos em desenvolvimento
de pessoal e a participagao no custo da fabrica nos meses em questao.

TABELA 2 — GASTOS COM TREINAMENTO Abr/09 a Ago/09

ago jul jun mai abr

Treinamento 2450747 | 8.227,00 | 545572 707,50 3.406,00

Custo total do M&s KRS | 4672,00 | 6.252,18 | 3.111,88 | 4.181,80 4.512,15
% 0,52% 0,13% 0,18% 0,02% 0,08%

TABELA 3 - GASTOS COM TREINAMENTOS Jan/09 a Mar/09

mar Fev Jan Acum

Treinamento 9.219.75 3.974.26 1.462,00 |56.959,70

Custo total do Més KR3 6.180,70 41.980,01 449151 |37.600,21
% 0,15% 0,01% 0,03% 0,15%
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Quanto a engenharia da qualidade, trata-se de um setor novo na
organizacao, mas ja conseguiu mostrar muitas coisas. Esta sendo feito um trabalho
muito aprofundado sobre os custos da ndo-qualidade no grupo e o estudo nesse
trabalho com certeza podera auxilia-los em muita coisa.

As Tabelas 4 e 5 mostram os gastos que o setor nos ultimos meses, fazendo
a relagao com o custo total da fabrica.

TABELA 4 — GASTOS NO SETOR DE ENG. DA QUALIDADE Abr/09 a Ago/09

Més agof09 jul/09 jun/09 mai/09 abr/09
Dpto. Eng. Qualidade 47.409,67 52.458,59 36.478,16 44.685,80 38.853,67
Custo total do Més KRS 4.672,00 6.252,18 3.111,88 4.181,80 4.512,15
% 1,01% 0,84% 1,17% 1,07% 0,86%

TABELA 5 — GASTOS NO SETOR DE ENG. DA QUALIDADE Jan/09 a Mar/09

Més mar/09 fev/09 jan/09 Acum 2009
Dpto. Eng. Qualidade 40.519,06 37.617,94 49.700,29 300.313,51
Custo total do Més KRS 6.180,70 4.198,00 4.491,51 37.600,21
% 0,66% 0,90% 1,11% 0,80%

4.1.2 Custos de avaliagcao na empresa estudada

Os custos de avaliagdo podem ser identificados no setor de custos,
engenharia e controle da qualidade.

O analista de custo da unidade € o profissional responsavel pelo controle
dos estoques, efetuando as movimentagées e controlando os inventarios rotativos e
geral dos produtos acabados, quebras, almoxarifado € matéria-prima.

E realizado um inventario geral por ano em cada unidade, que sio
acompanhados por auditores externos e internos, esse inventario geral contempla a
contagem e a conferéncia de todos os produtos acabados, matéria-prima e
almoxarifado da fabrica.

Os inventarios rotativos de produtos acabados s&o realizados mensalmente,

mas nao por completo, previamente é escolhida a familia (tipo de produto) que sera
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inventariada, geralmente sao trés inventarios rotativos por familia anualmente. Com
relagéo ao almoxarifado, a relagdo € muito parecida.

Quanto ao inventario rotativo de matéria-prima, eles s&o realizados
diariamente e possui como finalidade a conferéncia do estoque fisico com o que esta
descrito no sistema.

O setor de engenharia e controle de qualidade realiza testes com os
produtos e matérias-primas ja existentes como também a novos insumos ou
produtos.

4.1.3 Custos de falhas internas na empresa estudada

O custo de falhas internas possivelmente seja dentre todos os custos da
qualidade o que mais inspira cuidados, pois basicamente é nele que os niimeros sdo
mais representativos.

Na empresa em questdo, com certeza € o item que mais precisa ser
aperfeigoado. Uma parada de maquina ndo programada pode representar muito no
final do més, no fechamento do custo desse periodo por exemplo.

A empresa utiliza insumos que possuem um valor agregado bastante alto e o
nao cumprimento da programacdo de produgdo faz com que o custo do produto
aumente. A existéncia de algumas despesas que nao se alteram devido a producgao,
caso da mao de obra, depreciacao, dos gastos gerais da fabrica e expedigdo fazem
com que o custo fique dependente da producio realizada. Quanto mais eficiente a
producdo, menores os custos e conseqiientemente uma margem de lucro maior.

Na empresa estudada, fica muito clara a relagéo entre produgao alta = custo
baixo e produgao baixa custo alto.

Devido a isso, todos os funcionarios das empresas precisam se engajar na
busca de um trabalho mais eficiente, & imprescindivel a melhoria continua, menos
quebras, menos retrabalho, e mais produtividade. Claro que a producdo precisa
estar completamente relacionada a venda, nao é viavel para nenhuma empresa criar
estoques desnecessarios, estoque é custo parado e uma programacao eficiente
dessa produgdo com acompanhamento constante do que acontece ao redor é de
vital importancia.

As Tebelas 6 e 7 mostram os valores gastos pela empresa com relacao a

refugos e quebras. O més de fevereiro teve uma discrepancia com relacéo aos
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outros meses devido a inicializacdo da producdo nos equipamentos novos. Os
custos com falhas internas esta bastante alto fazendo a comparagdo com o custo
total da unidade no periodo.

TABELA 6 — GASTOS COM QUEBRAS Abr/09 a Ago/09

Més ago/09 jul/09 jun/09 maif09 abr/09
Desp. Quebras 122.476,00 104.674,00 95.350,00 114.668,00 146.651,00
Custo total do Més
KRS 4.672,00 6.252,18 3.111,88 4.181,80 4.512,15
% 2,62% 1,67% 3,06% 2,74% 3,25%
TABELA 7 — GASTOS COM QUEBRAS Jan/09 a Mar/09
Més mar/09 fev/09 jan/09 Acum 2009
Desp. Quebras 157.510,00 232.974,00 127.879,00 979.706,00
Custo total do Més KRS 6.180,70 4.198,00 4.491,51 37.600,21
% 2,55% 5,55% 2,85% 2,61%

4.1.4 Custos de falhas externas na empresa estudada

Com relacao as falhas externas que interferem na empresa estudada, mas
se nota facilmente que devido a preocupacdo que a empresa possui com a
satisfagéao de seu cliente faz com que haja varias devolugdes de produtos. Claro que
existe uma grande possibilidade do material devolvido possuir algum problema, mas
também existem casos que o problema foi no transporte do material ou no préprio
estabelecimento do cliente.

Outro ponto que se pode explanar com relacao as falhas externas e a
empresa estudada é a relagdo que o setor de compras possui com seus
fornecedores. A empresa possui uma série de materiais que estdo cadastrados em
seu almoxarifado e que sao indispensaveis para andamento do processo como um
todo. Existem alguns materiais que sdo comprados que sdo muito especificos, nao
ha uma abrangéncia muito grande no mercado e um hipotético problema de um

desses parceiros pode interferir significativamente na produgéo. E necessario um
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acompanhamento muito minucioso da situagdo em que esse fornecedor se encontra

para que nao haja nenhum imprevisto no andamento do processo.

As Tabelas 8 e 9 estdo mostrando o valor das devolugdes no periodo entre
Jan/09 até Ago/09 e relacionando com o custo total da unidade no més.

TABELA 8 - CUSTOS COM DEVOLUGCAO DE PRODUTOS - Jan a Mai/09

Jan Fev Mar Abr Mai

Variacdo 13.353 30.170 13.181 (7.099) 37.762
Devolugdo Cliente 8.611 7.258 9.383 15.015 30.208
Fretes e Carretos Diversos 4.155 1.029 6.092 1.474 2.416
Total Devoluctes 26.120 38.457 28.656 9.390 70.386
Custo total do Més KRS 4.491,51 | 4.198,00 6.180,70 4.512,15 4,181,80

% 0,58% 0,92% 0,46% 0,21% 1,68%

TABELA 9 - CUSTOS COM DEVOLUCAO DE PRODUTOS — Jun a Ago/09
Jun Jul Ago Acum

Variagdo 43.970 38.216 36.504 206.057
Devolucdo Cliente 16.690 11.013 10.602 108.779
Fretes e Carretos Diversos 2,172 4.344 2.616 24.298
Total Devolucbes 62.832 53.573 49.721 339.134
Custo total do Més KRS 3.111,88 6.252,18 4.672,00 37.600,21

% 2,02% 0,86% 1,06% 0,90%

A empresa possui uma posigao bastante clara com relagao a qualidade, pois
procura mostrar uma imagem muito firme sobre a qualidade de seus produtos. Isso
faz com que seja relativamente comum a devolucdo de produtos na fabrica,
causando esse custo de falhas externas descrito nas tabelas 8 e 9.

A Variacdo que é descrita nas duas tabelas é a diferenca entre o custo do
produto vendido e o custo do produto na ocasido da devolugao, que pode variar de
acordo com o custo de cada material, em especifico.

Os fretes e carretos diversos é o custo de transporte do material avariado,
do cliente para a fabrica.

Os custos de devolucdo ndo aparentam ser muito importantes, se forem
levados em conta apenas os percentuais em cada periodo, mas se for tomado por
base os valores e o proprio valor acumulado nota-se que € ponto que necessita de

melhorias. Mesmo percentualmente esse custo represente 0,90% no acumulado no
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ano, esse valor equivale a R$ R$ 339.000,00, o que € um valor extremamente alto e
que pode ser trabalhado.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Os dados apresentados mostram a representatividade dos custos da
qualidade nos dultimos meses na empresa estudada, chegando a um valor
acumulado até agosto de 2009 de R$ 1.485.000,00. Valor esse muito alto, se
comparado com o valor que fechou o ano anterior, R$ 1.360.000,00. Fazendo-se
uma comparagao com relacao aos dois periodos ja se nota o aumento de um ano
para o outro.

A explicac@o para esse alto custo da qualidade pode estar completamente
relacionado a instalacdo da nova maquina nesse parque fabril. A maquina em
questdo ainda ndo consegue trabalhar com forgca maxima, gerando perda de tempo,
manutengées e acertos em geral.

A simulagdo dos meses que contemplou uma producdo com eficiéncia
maxima mostrou que a empresa possui um éxtenso campo de melhorias e
oportunidades.

Em todos os meses a empresa ndo conseguiu uma eficiéncia de maquina
muito boa, a produgdo poderia ter sido muito superior ao que foi realizado realmente.

E interessante destacar a relacdo do custo total com a quantidade
produzida. No més de agosto desse ano, por exemplo, o custo da unidade foi de R$
4.671.998,00 e produziu algo em torno de 12,22 Kton, ficando com o custo de R$
382,22 por tonelada e na simulagdo, mesmo com o aumento do custo total, a
producdo muito maior faria com que o custo por tonelagem baixasse de R$ 382,00
para R$ 352,00, o que representaria um grande ganho para a empresa no periodo.

Em todos os meses essa relagao pode ser feita e mostrara que a empresa
poderia estar em uma situagdo muito melhor, levando em consideracéo apenas a
6tica desse custo maior.

A Figura 2 exemplifica a evolugdo dos custos da qualidade em 2009. E
interessante destacar a discrepancia com relagdo ao més de fevereiro de 2009,
nesse més os custos da qualidade foram muito superiores aos outros periodos. Isso

ocorreu devido ter sido no més de fevereiro o inicio da produgdo com as novas
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maquinas, o que causou uma quantidade de refugos muito maior que o normal, os

grandes ajustes nesse novo equipamento foram feitos nesse periodo.

FIGURA 2 — CUSTO DA QUALIDADE
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A maior parte dos custos de qualidade da empresa é com relacéo a refugos
e quebras, o que deixa bem claro a necessidade da empresa focar na resolugédo e
diminuicao das falhas internas.

O grafico mostra também que o valor médio com relagdo a custos da
qualidade na empresa fica préximo de R$ 170.000,00, valor muito alto se esses
custos forem considerados como possiveis de melhoria e diminuicdo, a somatoéria

desses valores mensais é de aproximadamente R$ 1.400.000,00.
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FIGURA 3 — CUSTO TOTAL R$ TON X CUSTO DA QUALIDADE R$ TON
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As Figuras 3 e 4 procuram exemplificar a relagdo dos custos da qualidade

custos totais nos periodos desse ano.

FIGURA 4 — CUSTO TOTAL R$ TON X CUSTO TOTAL R$ SEM CUSTOS DA QUALIDADE
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A relacao entre essas duas figuras pode ser feita de acordo com a unidade
de medida que o grupo utiliza como base para descobrir seus custos, o R$ por
tonelada.

Aparentemente os custos da qualidade nao parecem ser tao relevantes, se
usado apenas a Figura 3 como base, pois os valores que representam os custos da
qualidade por tonelada nado parecem ser muito altos. Esse numero fica muito
preocupante quando levado em consideragdo a quantidade que fora produzida no
periodo e o valor real que esses numeros relativamente pequenos vao representar
no fechamento do custo da fabrica. Esses valores precisam ser compreendidos da
seguinte maneira, o custo no més de janeiro, por exemplo, seriam R$ 13,00 por
tonelada menos do que o real, como fica bem representado na Figura 4 que
exemplifica como seria a melhora nos custos se ndo houvesses os custos da
qualidade.

A Figura 5 procura mostrar a comparagao entre o valor real e simulagdo com
uma producao maior, utilizando uma eficiéncia de producao 100%.

FIGURA 5 — CUSTO R$ TON REAL X CUSTO R$ TON SIM.
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E interessante destacar a relacdo que o custo do produto possui com a

quantidade produzida, quanto maior for a producdo, menor o custo e vice-versa.
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A relacao entre o valor real e simulagdo com uma produgdo maior esta mais
bem exemplificada na Figura 6 que mostra o que foi produzido realmente e o seu

custo, juntamente com o valor de produgao da simulagao e seu provavel custo.

FIGURA 6 — RELACAO CUSTO REAL E SIMULAGAO
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Toda a pesquisa foi direcionada para a resolugdo do seguinte problema: De
que forma é possivel mensurar o custo da qualidade no setor produtivo do segmento
de telhas de fibrocimento?

Dentro do que foi exposto no estudo, o custo da qualidade, por tratar-se de
um tema relativamente novo ndo possuia uma posi¢cdo de grande destaque no
cenario empresarial, os seus conceitos nao eram estudados com muita
profundidade, a visdo era apenas em produzir, o foco era outro. Com o passar dos
anos, algumas empresas “acordaram” para isso € comegcaram a se desenvolver
nesse quesito. Claro, que ha um campo extenso de oportunidades de melhoria, mas
a confirmagao de uma pequena melhora que seja, ja € um fato muito positivo.

Para se mensurar os custos da qualidade em uma empresa que trabalha
nesse ramo & preciso ter um controle muito eficiente do que se perde no processo,
juntamente com as informacdes exatas dos setores que tem por objetivo trabalhar
com esses custos. Como por exemplo, o RH que destina valores em seu orgamento
para treinamentos ou Engenharia da qualidade, que busca desenvolver formas de se
diminuir os custos da qualidade. Como também haver um controle nos estoques, a
fim de conseguir possuir as informacdes exatas do que sai da empresa e o que
retorna através de possiveis devolugdes feitas pelos clientes.

A empresa estudada, a partir dos dados obtidos se mostra bastante
preocupada com o assunto, mas ainda estd “engatinhando” com relagdo aos
conceitos e a real importancia dos custos da qualidade e o que pode refletir nos
seus custos. A prova que existe uma real preocupacao com relacdo ao tema € a
criacdo de um novo departamento, que tem por objetivo identificar e diminuir os
custos da qualidade na unidade e o andamento do processo de certificacdo de ISO
9001 nesse parque fabril.

Verificando e analisando as informagdes obtidas com esse estudo se nota
gue a empresa possui um campo muito extenso, que se bem trabalhado
internamente podera obter melhorias nos seus processos. Os valores mostrados
nesse estudo sdo bastante altos se comparado com o custo real obtido nos
periodos, os custos da qualidade sdo bastante representativos o que comprova tal
espaco para crescimento. Campanhas podem ser feitas para tentar engajar todos os
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funcionarios na busca desse objetivo e assim melhorar todos os processos como um

todo.
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