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RESUMO

Os custos da qualidade e da ndo qualidade na producdo de bens representam um fator
determinante de competitividade no cenario econémico. A presente pesquisa se direciona, entre
demais interessados, as empresas que buscam suporte para promogao de politicas que garantam
sua permanéncia e fomentem seu crescimento no mercado, através da valorizagéo da qualidade. O
estudo possui o intuito de promover uma postura confortavel no contexto econémico as
organizagfes que assumirem a gestdo da qualidade como uma oportunidade. A metodologia
adotada baseia-se em pesquisas bibliograficas, associando textos que mencionam conceitos e
estratégias elaboradas por entendedores dos assuntos relacionados. O estudo demonstra que a
estruturagéo do sistema de produgé@o de bens, aparada pelos elementos que quantificam os custos
da qualidade e nao qualidade tende a atingir o equilibrio entre estas varidveis e produzir com custos
e qualidade compativeis a satisfagdao do consumidor.
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ABSTRACT

The costs of quality and non-quality in the production of goods represent a determining factor of
competitiveness in the economic scenario. This research is aimed, among other interested parties, at
companies that seek support to promote policies that guarantee their permanence and foster their
growth in the market, through the valorization of quality. The study aims to promote a comfortable
posture in the economic context to organizations that take quality management as an opportunity.
The adopted methodology is based on bibliographical research, associating texts that mention
concepts and strategies elaborated by experts of the related subjects. The article demonstrates that
the structuring of the goods production system, trimmed by the elements that quantify the costs of
quality and not quality, tends to strike the balance between these variables and produce with cost
and quality compatible with consumer satisfaction.

Keywords: Quality Management. Business Competitiveness. Production Costs.

INTRODUCAO
O contexto econémico e social em que estamos inseridos exige que as
organizacbes empresariais desenvolvam resiliéncia frente as intempéries que se
fazem presente neste cenario onde as ideias circulam com velocidade e facilidade,
produzindo consumidores cada vez mais abastecidos de informagdes (BATTISTI et
al., 2015).
A possibilidade de acesso a ferramentas comparativas, bem como a

necessidade de direcionar seus escassos recursos a um bem satisfatério,



desenvolve consumidores que ndo limitam seus anseios ao objeto de consumo,
mas se interessam pelo conteudo e caracteristicas inerentes ao produto (RUFINO,
ANDRADE JUNIOR, 2014).

As exigéncias do mercado consumidor tendem a nortear as estratégias
empresariais, de modo que o conceito de qualidade passou a ser embutido no
setor produtivo para atender seus usuarios e garantir a solidificacdo das relagcdes
comerciais (SELEME; STADLER, 2012).

Diante do fen6bmeno de crescente competitividade, a organizacdo das
empresas deve se direcionar de maneira favoravel ao cumprimento das
expectativas do publico alvo, de modo que a valorizagao da qualidade corresponde
a uma alternativa para garantia de satisfacdo e manutencao de clientes, fidelizando
e ampliando a carteira de atendimento (MORAES; LOPES JUNIOR, 2012).

Assim como outros departamentos, o investimento em qualidade envolve
custos. Paradoxalmente, praticas de ndo qualidade também apresentam custos.
Sendo assim esta area merece ser cuidadosamente estudada, a fim de produzir
resultados que esclaregam as possibilidades e direcionem a tomada de decisdes
(PASQUINI, 2017).

Assumindo consciéncia do impacto que a gestdao da qualidade produz na
figura empresarial, € pertinente adotar esta vertente entre as estratégias da
organizacao, adaptando métodos capazes de medir os custos envolvidos na
manutencdo da qualidade e ndo qualidade e utilizando ferramentas que permitam
atingir os objetivos determinados relacionados a este aspecto (SELEME;
STADLER, 2012).

Em atencdo aos reveses que permeiam o0 cenario empresarial, como
conflitos micro e macroeconbmicos que instabilizam as organizacoes, e
assimilando a condicdo do consumidor, que busca investimentos seguros para
aplicar seus recursos restritos, o intuito deste texto consiste em beneficiar em sua
totalidade os envolvidos nas relacbes de mercado, auxiliando na producdo da
qualidade consciente como uma oportunidade de estabilidade comercial e garantia

de custo beneficio aceitavel aos consumidores.



METODOLOGIA

Este estudo refere-se a uma revisao bibliografica, sendo que para a selecao
do material ndo houve determinagdo dos periodos de publicacdo, descritores
especificos ou fontes pré-determinadas, no entanto, com um cuidado especial para
informacdes contextualizadas, com temas pertinentes e autores com dominio da
pesquisa.

Foram utilizados artigos, livros e enderecos eletrbnicos relacionados aos
conceitos de qualidade, observacdo dos custos, métodos e ferramentas que
demonstrassem e que estruturassem a gestao da qualidade, impactos da insercao
dos custos da qualidade e nado qualidade na estratégia da empresa, além da
percepcao destes conceitos pelo mercado consumidor.

DESENVOLVIMENTO
QUALIDADE

O dicionario aponta qualidade como a propriedade que determina a esséncia
ou a natureza de um ser ou coisa. Entende-se que seu conceito apresenta carater
subjetivo e relativo, variando de acordo com a percepcdo dos envolvidos
(BATTISTI et al., 2015).

E estudo direcionado a qualidade dos processos envolvidos na producéo de
bens ndo é um assunto novo, entretanto para ser compreendido devemos estudar
sua evolugdo. Sua importancia foi gradativamente crescendo nas organizacoes.
Podemos perceber que os sistemas foram mais fortemente estudados a partir do
século XX (SELEME; STADLER, 2012).

Ha relatos de especialistas que assumem Taylor como um precursor da
qualidade, visto que em 1900 iniciou a administracdo cientifica, garantindo que a
padronizacao eleva a eficiéncia (RIBEIRO, 2015).

Publicacdes relacionadas sugerem ainda que a ideia de qualidade emergiu
nos Estados Unidos, com Walter Andrew Shewhart, em 1939, quando ganhou
espaco na integracdo do sistema administrativo. No entanto sua relevancia foi
enfatizada no pés-guerra, diante da necessidade de reestruturacdo e com a busca
do progresso frente a competitividade. Neste momento houve a alianca
colaborativa entre Japédo e EUA (SELEME; STADLER, 2012).



Esta sdbia associacdo reuniu conhecimento tecnoldégico e humano, que
culminaram no desenvolvimento do Circulo de Controle de Qualidade (CQQ) como
ferramenta a ser utilizada no programa de controle de qualidade (SELEME;
STADLER, 2012).

Collatto et al. (2016) ressalta que apds 1970, a competitividade passa a ser
baseada nos niveis de qualidade, conforme valorizado pelo Sistema Toyota,
através da adocao de praticas de gestao, e estratégias de custos.

Lacerda (2015) descreve que a principio a qualidade estava associada a
conformidade com o projeto inicial, enquanto atualmente é determinada pela
percepcao do consumidor sobre o bem ou produto oferecido.

A fim de facilitar o entendimento sobre a qualidade associada aos processos
produtivos, estudiosos dedicados ao tema apresentaram diferentes elementos para
traduzir esta caracteristica e possibilitar sua mensuragdo (BESANKO, 2012).

Diferentes autores propdem técnicas distintas para dimensionar a qualidade.
Garvin (1987, apud BESANKO, 2012), por exemplo, abordava o tema, avaliando-o
sobre perspectivas:

- Transcendente: corresponde a qualidade percebida pela experiéncia.

- Em funcdo do produto: associada diretamente as caracteristicas do
produto.

- Em funcdo do usuario: baseada na percepg¢ao do usuario sobre a suas
preferencias, assumindo, portanto uma caracteristica mais relativa.

- Em funcdo da producdo: estd associada a fidelidade com as
especificacoes, ao processo efetivado com sucesso.

- Em funcado do valor: relacionada a relagdo entre o preco e o custo
associado ao produto.

Presume-se que esta ideia de setorizacdo da qualidade, direcione as
estratégias na organizacdo empresarial, a fim de identificar com maior facilidade os
elementos a serem abordados para atingir o sucesso desejado.

Assumindo foco sobre a qualidade do bem produzido, é possivel submete-lo
a uma anadlise mais aprofundada, fracionando seus aspectos em oito categorias
propostas por Garvin (1987), conforme citado por Besanko (2012):

- Desempenho: demonstra as principais caracteristicas de operagdao do

produto



- Caracteristicas: correspondem as fungbes secundérias atreladas a
operagao principal

- Durabilidade: tempo de vida util, em que suas funcdes sao garantidas

- Conformidade: fidelidade as especificacbes estabelecidas ao modelo
padrao

- Confiabilidade: corresponde ao periodo em que o produto desempenha
suas func¢des em conformidade com o projeto proposto

- Atendimento: relacionado a eficacia e eficiéncia dos servicos de
assisténcia.

- Estética: relacionada as caracteristicas que despertam preferéncias
particulares, como aparéncia, gosto, entre outras.

- Qualidade Percebida: refere-se a percepcao do mercado com relagdo ao
produto

A verificacdo destes elementos possibilita uma leitura da situacao atual dos
produtos oferecidos. E possivel identificar os critérios atendidos e as possiveis
lacunas no aspecto da qualidade. Considerando a intencdo das organizagdes em
ocuparem uma postura favoravel no cenario econémico, é valido insercao deste
quesito no processo produtivo e fazer da conquista da qualidade um diferencial no

setor em que compete.

PRODUGCAO DE BENS

Em uma estrutura organizacional industrial, a producéao é identificada como o
setor que relne 0s recursos necessarios para geracdo do bem proposto pela
empresa (TODARO, 2016).

No cenario econdmico e industrial, define-se um bem como algo produzido a
fim de atender as necessidades do mercado. Caracteriza-se por algo tangivel,
diferentemente do que ocorre com a prestacao de servicos (SIGNIFICADO DE,
2013).

Definidos os conceitos de producédo e de bens, assume-se que a producao
dos bens é possivel a partir do desenvolvimento de um sistema que integra fatores
do ambiente externo e os setores internos da organizagao industrial.

O contexto histérico do setor industrial € composto por diversas fases, com
caracteristicas peculiares dos sistemas efetivos de cada época. Destacam-se neste



cenario as estruturas produtivas no modelo do Taylorismo, Fordismo e Toyotismo.
(RIBEIRO, 2015).

Taylorismo foi desenvolvido por Frederick Taylor, administrador considerado
um entendedor da ergonomia, ou seja, da relacdo entre homem e maquina. Dentre
as caracteristicas deste modelo destacam-se: racionalizacdo da producéao, diviséao
das tarefas, treinamentos para aprimorar as técnicas de trabalho, instituicdo da
hierarquia da producao com supervisdo do trabalho, estabelecimento da jornada de
trabalho, cronometragem da producdo com intuito de garantir maior produgdo em
menor tempo. (RIBEIRO, 2015).

Fordismo foi idealizado por Henry Ford, empresario bem sucedido. Até entao
praticante do Taylorismo, este empreendedor aprimora a técnica anterior, a fim de
adequa-la a sua necessidade de producao. Os marcos do fordismo correspondem
a instituicdo da esteira, que permite a posicao fixa do funcionario, transicdo da
manufatura para as linhas de montagem, alienagdo do processo produtivo,
producdo em série, reducao dos custos de producdo, aumento do salario dos
funcionarios e concessao de crédito a fim de permitir que estes adquiram os bens
que produzem (RIBEIRO, 2015).

Toyotismo foi desenvolvido diante da crise do petréleo em 1973, com
participacdao do engenheiro japonés Taiichi Ohno. Este modelo foi desenvolvido em
observagao ao modelo fordista e do cenario mundial da época. E caracterizado por
evitar os excessos de producdo e grandes estoques, adotando a metodologia just
in time, ou seja, produzir conforme a demanda, a partir da necessidade do
mercado, na quantidade e momento ideal. Instituem-se entdo as pesquisas de
mercado e o0 conceito de qualidade passa a ser integrado ao processo,
desenvolvendo produtos bem acabados e garantindo a satisfacdo do mercado
consumidor (RIBEIRO, 2015).

Analisando o cenério atual, constatamos um dominio de modelos que se
assemelham a estrutura toyotista de producdo, com maiores buscas pela qualidade
e equilibrio dos custos envolvidos, a fim de otimizar o processo e fidelizar o
mercado.

Em funcdo de estudos dedicados ao tema de producdo de bens, sao
oferecidas diferentes técnicas de classificacdo do universo industrial. Considerando

as variaveis volume e variedade de produtos, € possivel definir uma nova



classificacao organizacional. Elas variam de maneira inversamente proporcional em

funcdo das caracteristicas citadas acima, conforme demonstra a figura 1:



_Figura 1: Classificacdo de Produgdo de Bens.
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Fonte: (TODARO, 2016).

Analisando ainda sob esta perspectiva, é possivel prever alguns aspectos

relacionados a estas diferentes linhas de producgéo, de acordo com a figura 2:

Figura 2: Caracteristicas das Linhas de Produgéo.
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Fonte: (RAPOSO; MATOS; NUNES, 2018).

Os ambientes produtivos podem ainda ser classificados de acordo com a
leitura do mercado a que atendem, adotando os sistemas propicios para o
atendimento satisfatério:

MTS (Maketo Stock): Producao para Estoque. Neste perfil a linha de
producdo nao prevé o compromisso de venda de maneira direta, pois esta
direcionada para producao final. Possui carateristicas dos processos continuos e
repetitivos. Ex: industria de bebidas e eletrodomésticos (TODARO, 2016).

ATO (Assemble Toorder): Montagem Sob Encomenda. Nesta situagdo os
componentes envolvidos na producao estao disponiveis para uma possivel venda.
Possui caracteristicas da producgéo por lotes. Ex: pizzarias, industrias de sapatos
(TODARO, 2016).

MTO (Maketo Order): Produgao Sob Encomenda. Nesta realidade, o produto

€ desenvolvido a partir do compromisso estabelecido com o consumidor. Possui



caracteristicas dos processos denominados jobbing ou tarefas. Ex: mbveis
planejados (TODARO, 2016).

ETO (Enginnering To Order): Engenharia sob Encomenda. Nesta condigéo,
verificamos o nivel mais extremo de personalizacdo do projeto a ser executado.
Possui caracteristicas dos processos amparados por grandes projetos. Ex:
producao de navios ou aeronaves (TODARO, 2016).

Para que o melhor método de processo seja adotado, é interessante assumir
um projeto de producado, permitir que este converse com os setores produtivos e
possua um feedback do publico alvo. Esta interatividade visa a aproximagéao da
proposta inicial, do planejamento de producdo e da expectativa do mercado,
garantindo um produto de qualidade e baixo custo (KLAES; ERDMANN, 2013).

Para elaboracdo de um projeto de producdo, é interessante identificar as
fases envolvidas para que o produto acabado alcance o consumidor de maneira
satisfatoria, conforme ilustra a figura 3:

Figura 3: Sistema Produtivo.
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Fonte: (TODARO, 2016)

Neste raciocinio, identificamos os fatores que integram as entradas (ou
inputs) relacionadas a producdo, os processos envolvidos na transformacao do
bem, e finalmente as saidas (outputs) do produto acabado. Nos extremos ocorre a
relacdo com o ambiente externo, visto que dele provem os itens necessarios para o
inicio do processo e para ele sera devolvido o produto acabado, conforme a
proposta da empresa que oferece o bem ao mercado (TODARO, 2016).

O nivel de produtividade da empresa pode ser verificado relacionando
determinado item de saida (outputs) com determinado item da entrada (inputs).
Este célculo permite verificar, por exemplo, a produtividade por funcionario, através

da férmula:
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Produtividade absoluta no periodo (Pt) = Producao obtido no periodo (Qt)

Insumos utilizados no periodo (lt)

De acordo com Todaro (2016), o processo de transformacdo em si é
amparado por funcdes de apoio, que oferecem suporte ao sistema, e
acompanhado por funcbdes centrais, que estabelecem relacdo direta com o bem
almejado. A associagdo destas vertentes contribui para o desenvolvimento do
produto acabado em acordo com o projeto e 0 mercado sugerido.

As funcbes de apoio sao constituidas por suporte técnico, fontes de
informacdes, RH, financeiro entre outros setores. As fungbes centrais
correspondem ao setor de marketing, pesquisa e desenvolvimento e o setor de
producdo em si, onde os insumos sado de fato transformados no produto final
(TODARO, 2016).

Para garantir que esta dindmica seja compativel a um sistema de sucesso, é
indispensavel a definicdo das funcbes pertinentes a cada setor, assim como o
desenvolvimento de um ambiente favoravel a integracao harmoniosa entre eles.

Mantendo o foco do estudo direcionado a producao de bens, é interessante
estabelecer objetivos claros e tangiveis neste setor. Definindo estes alvos e
assumindo politicas favoraveis ao seu desenvolvimento, € possivel promover
efeitos externos e internos das praticas adotadas. O resultado tende a ser alta
produtividade, seguida de evada competitividade no mercado, que
consequentemente promovem lucro e crescimento da empresa. Este objetivo final
€ passivo de realizagdo através da implantacao de qualidade integral no processo,

assim como demonstra a figura 4:

Figura 4: Funcdes e Objetivos da Producao.
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Fonte: (TODARO, 2016).
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Em fungéo da variedade de bens oferecidos, os mesmos séo classificados
de acordo com sua fase de producao e a finalidade a que sédo produzidos. Desta
forma encontramos os bens de producéo, bens de capital e bens de consumo
(GUIA DE BOLSO, 2017).

Os bens de producgdo sao elaborados pela industria que representa a base
do sistema industrial, também definidas como industrias pesadas ou extrativas.
Correspondem os bens primarios, comumente interligados a matéria prima ou
energia utilizada na producdo de bens das etapas subsequentes. Desta forma
admite-se que esta etapa primaria, oferta bens de producéo para as proximas fases
industriais (GUIA DE BOLSO, 2017).

Os bens de capital sdo elaborados pela industria intermediaria. Nesta fase
ocorre a associacao dos bens de producao, do conhecimento e de tecnologias que
permitem a producédo de equipamentos que essenciais na producao de outros bens
a serem consumidos (GUIA DE BOLSO, 2017).

Finalmente a producao dos bens de consumo corresponde a fase final do
clico industrial. Sao produzidos pelas industrias leves, ja no formato a serem
utilizados pelo consumidor final (GUIA DE BOLSO, 2017).

Didaticamente os bens de consumo séo classificados entre duraveis, semi-
duraveis e nao duraveis. Na primeira condicao incluem-se os bens utilizados por
periodos prologados, como os automéveis. Na segunda situacao a vida util é
reduzida, pois sofrem desgaste, como ocorrem com as roupas, por exemplo. Na
terceira e Ultima classificacdo, encontram-se os bens de consumo imediato, como
alimentos (SIGNIFICADO DE, 2013).

E possivel ainda ilustrar a condicdo de bens de consumo saciado, ou seja,
aquele que tende a nao sofrer alteracbes em funcdo da renda dos consumidores,
como os alimentos da cesta basica, visto que sdo entendidos como essenciais
(SIGNIFICADO DE, 2013).

Um estudo realizado no Brasil em 2011 demonstrou que entre as dez
empresas mais lucrativa do pais, apenas duas nao pertencem aos géneros de
alimentos e bebidas, demonstrando que este seguimento é definido como
prioridade entre os brasileiros (SIGNIFICADO DE, 2013).

A andlise de desenvolvimento das diversas categorias de producdo em
determinada regido, auxiliam na percepc¢ao do perfil do mercado a que atendem,
bem como do valor agregado a producao industrial local (GUIA DE BOLSO, 2017).
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Assumindo o dominio das vertentes que compdes os requisitos da qualidade
e compreendendo as etapas que constituem o sistema produtivo, € possivel
avancar para a avaliacdo dos custos da presenca da qualidade e dos custos
acarretados pela auséncia da qualidade na producao de bens.

CUSTOS DA QUALIDADE E NAO QUALIDADE

Diante da instabilidade da economia mundial, € compreensivel o interesse
do mercado e das empresas por produtos de qualidade, a fim de garantir o retorno
do investimento do consumidor com orcamento restrito e a estabilidade das
industrias que buscam seguranga comercial (BATTISTI; et al., 2015).

A manutencdo desta qualidade requer recursos, denominados custos.
Segundo a literatura de Freitas et al. (2007), entende-se que os custos da
qualidade envolvem os esforcos realizados para manutencao do padrao almejado e
que podem ser quantificados monetariamente.

Mesmo sendo um tema contemporaneo, a Histéria registra estudos
relacionados aos custos da qualidade, demonstrando sua origem conceitual na
obra Quality Control Handbook, de Joseph M. Juran, em 1951. Posteriormente,
especialistas deram sequéncia ao raciocinio, desenvolvendo diferentes teorias
relacionadas (MORAES; LOPES JUNIOR, 2012).

Palmer (1981, apud PASQUINI, 2017) relaciona a falta de qualidade a
auséncia de recursos para manté-la em uma organizacao. Para Crosby (1986,
apud PASQUINI, 2017), custo da qualidade esta relacionado presenca ou auséncia
de fidelidade ao projeto inicial. Para Townsend (1991, apud PASQUINI, 2017), a
qualidade nao apresenta custos, mas sim os fenébmenos observados mediante sua
auséncia.

Corradi (1994, apud PASQUINI, 2017) divide os custos da qualidade entre
custos aceitaveis e ndo aceitaveis, sendo a primeira condicdo observada com 0s
custos planejados e a segunda situagao proveniente de falhas, ou seja, aqueles
que devem ser eliminados.

E notavel, portanto, as diferentes percepgdes sobre os custos da qualidade
assumidas pelos estudiosos, demonstrando a necessidade da empresa de
conhecer sua estrutura e sua realidade para definir a relevancia e a viabilidade da
implantagdo de politicas de qualidade.
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Toledo (2002) estruturou um guia para permitir o aprofundamento da
organizacao a respeito do tema: qual o valor da qualidade que a empresa oferece?
Quanto custa a qualidade que esta sendo obtida na empresa? Quanto esta
custando a falta de qualidade para empresa? Quanto custa a perda de um cliente
por problemas de qualidade? Em que € viavel investir para reduzir os custos da
nao qualidade? Como esta o desempenho da empresa em qualidade?

As informacdes sobre os custos refletem a postura da empresa, bem como
sua maneira de produzir. Sendo assim uma empresa bem estruturada, tende a
produzir bons resultados, visto que apresenta dominio de sua rotina, o que facilita o
seu aperfeicoamento (FREITAS et al, 2007).

Demonstra-se indispensavel a compreensdao dos custos envolvidos na
producdo de qualidade, com o desenvolvimento de um banco de dados que
reunam informagdes ao longo do tempo e que permitam estudos comparativos nas
organizacdes, demonstrando sua evolucdo em funcéo de praticas adotadas.

Admite-se que os custos que envolvem a qualidade, bem como sua
auséncia, podem apresentar um nivel dificultoso de deteccdo, pois em
determinadas situagcbes possuem carater subjetivo. Por esta razdo estdo
mensurados entre os custos ocultos (FREITAS et al, 2007).

Este termo, custo oculto, esta relacionado a atividade de producgédo e se
caracteriza especialmente por apresentar dificil mensuragao, é originado a partir de
disfungdes ocorridas entre a relacdo das estruturas da empresa e 0s
comportamentos humanos (FREITAS et al, 2007).

Para nortear a mensuragdo destes custos, seguem alguns parametros a
serem analisados e controlados na producao de bens:

Refugo: produto com qualidade discrepante em relacdo ao padrao
admissivel. Impossibilitado de reparo, a alternativa corresponde a vendo por um
preco inferior.

Unidade defeituosa: foge dos padrdes pré estabelecidos, porém é passivo
de reparo e possivelmente comercializado como pega normal.

Desperdicio: correspondem ao gasto dispensavel ou excessivo, que nao
permitem reparo ou venda em categoria inferior.

Sobras: sao provenientes da producdo e apresentam condigcdes de serem
fornecidos a outras industrias como subproduto.
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Reclamagdes: podem ocorrem em diferentes fases de produgdo, de modo
gue os custos envolvidos englobam as etapas realizadas desde a deteccéo do erro
até a correcao e funcionamento adequado do produto (MORAES; LOPES JUNIOR,
2012).

Mesmo diante da dificuldade de detec¢édo dos cultos ocultos relacionados ao
controle da qualidade, é relevante manter o emprenho para identifica-los, pois se
negligenciados podem comprometer a lucratividade da empresa. Inversamente, a
consciéncia dos custos envolvidos na qualidade agrega informacbes para visao
gerencial, auxiliando a postura administrativa, o planejamento, o controle do
processo, 0 grau de investimento, bem como as tomadas de decisées de uma
maneira geral.

O autor Juran (1991, apud RUFINO, 2014), propde a classificacao didatica
para distinguir a natureza dos custos da qualidade e nao qualidade de acordo com
a figura 5:

Figura 5: Classificagdo dos Custos da Qualidade e Nao Qualidade.

Custos de Prevengdo

Custos do controle ou
Custos da Qualidade

Custos de Avaliagdo

=4 Custos de Falhas Internas

Custos de falha de controle
ou Custos da Ndo Qualidade

= Custos Falhas Externas

Fonte: (Adaptado de RUFINO; ANDRADE JUNIOR, 2014).

Esta classificacdo permite desenvolver politicas que presam a manutencao
de um padrao de qualidade em diferentes etapas da producao, sendo algumas de
carater profildtico e outras de carater corretivo. Segue o detalhamento da

classificacao proposta na figura 5, segundo Lima e Ribeiro, 2001:

. Custos de Prevencado: Correspondem aos custos embutidos no
planejamento, implantagdo e manutencao do sistema de qualidade, a fim de evitar
defeitos nos produtos. Fundamenta-se na ideia de que a pratica de medidas
preventivas tende a compensar os custos em funcdo do aumento da qualidade.
Seguem as préticas relacionadas:
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- ldentificagdo das necessidades dos clientes: custos associados aos
esforcos incorridos para a avaliagao continuada das necessidades do publico alvo
bem como a percepcédo do mercado a respeito de qualidade, a fim de garantir a
satisfacao do cliente.

- Desenvolvimento do projeto do produto: correspondem aos custos
embutidos no periodo de desenvolvimento de um produto, antes mesmo de ser
iniciada a producédo do mesmo.

- Suprimentos: compreende os custos envolvidos no processo de definicao
de fornecedores e na aquisicado de materiais, de maneira que a conformidade dos
mesmos seja assegurada e ndo comprometa o padrao dos produtos a serem
desenvolvidos.

- Planejamento do Processo Produtivo: custos relacionados a garantia do
desenvolvimento das operacdes da produgdo em acordo com as especificacées de
qualidade.

- Administracao da Qualidade: compreende os custos direcionados a gestao
da qualidade, de maneira que garanta a eficiéncia e eficacia das politicas
desenvolvidas neste propdsito.

- Educacao para Qualidade: relacionada aos custos depreendidos para
conscientizacdo de todos os envolvidos no sistema produtivo (LIMA; RIBEIRO,
2001).

. Custos de Avaliacdo: Correspondem aos custos embutidos no
controle deste padrao durante e apds a criagdo do bem, ou seja, associam-se a
determinacdo do nivel de conformidade da execucdo com o0s requisitos de
qualidade predeterminados. Seguem as préticas relacionadas:

- Inspecdes e Ensa ios em Produtos adquiridos: correspondem aos custos
direcionados ao desenvolvimento de testes e técnicas que garantam a adequacgao
dos produtos adquiridos para a finalidade a que devem ser destinados. Estas
inspecdes podem ser realizadas na fase de recebimento ou comprovadas pelos
préprios fornecedores.

- Avaliacdo de Operacdes: compreende 0s custos voltados para os sistemas
de avaliacdo que estabelecer e inspecionar se os procedimentos executados no
sistema produtivo estdo de acordo com os requisitos adequados.
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- Avaliacdo Externa: custos compreendidos nas avaliagcbes das condi¢des
das instalacdes do cliente, antes que 0 mesmo esteja em propriedade dos bens em
questao (LIMA; RIBEIRO, 2001).

. Custos das Falhas Internas: Correspondem aos custos relacionados
aos erros identificados na empresa, antes que o bem esteja em propriedade do
cliente. Seguemos itens relacionados:

- Falhas de Projeto de Produto: sdo os custos provenientes de projetos
inadequados, em desacordo por as possibilidades de execugédo, que promovam
falhas nas operacdes e acarretem o retrabalho.

- Falha de Suprimentos: custos relacionados as falhas oriundas de materiais
adquiridos e também de pessoas despreparadas neste setor.

- Falhas de Operacdao de Produtos: correspondem aos produtos que
apresentam defeitos detectados durante o processo produtivo. Representam um
nivel elevado em relacdo aos custos gerais da qualidade.

- Demais Custos de Falhas Internas: correspondem aos rearranjos e
medidas necessarias mediante a detecc¢do de falhas no processo de producao de
bens (LIMA; RIBEIRO, 2001).

. Custos das Falhas Externas: Correspondem aos custos produzidos
pelos erros identificados quando o produto ja se encontra em processo de
distribuicdo e/ou em propriedade dos clientes. Afetam a credibilidade da empresa,
comprometendo sua imagem no mercado. Seguem os itens relacionados:

- Administracdo de Reclamacgdes: corresponde aos custos acarretados na
gestao das queixas dos clientes em decorréncia de insatisfagdo, sendo necessarios
processos de investigacao, avaliacao e retorno as reclamacdes dos usuarios.

- Responsabilidade Civil pelo Produto: envolvem os custos juridicos,
registros e indenizagées mediante a reclamacgdo de usuarios frente ao produto
adquirido em nao conformidade com as expectativas de qualidade.

- Produtos e Servicos Devolvidos: envolve os custos incorridos em funcao da
logistica dos produtos devolvidos, de sua contagem e avaliacdo das causas de
devolucao para definir o reparo ou troca do produto que ndo atendeu aos padrbes

de qualidade esperados pelo cliente.
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- Solicitacdo em Garantia: envolve os custos que ocorrem mediante a
correcdo da nao conformidade dos produtos que se encontram em fase de
garantia. Compreende ainda os servicos das equipes que se envolvem neste
processo.

- Alteracao das especificagcbes do Projeto: correspondem as adequacoes
e/ou implantagdes de novos projetos, que tendem a aprimorar a producao de
determinado componente ja& em uso, com intuito de reduzir ou evitar limitagdes do
projeto anterior.

- Penalidade pés entrega: correspondem aos custos devido ao nao
comprimento dos requisitos contratuais possivelmente estabelecidos entre as
partes, no que se refere a qualidade po6s entrega do produto comercializado.

- Concessoes ao cliente/usuario: correspondem aos custos acarretados para
suprir os clientes que ndo se demonstram totalmente satisfeitos com a qualidade
observada nos produtos adquiridos, como a extensao do periodo de garantia.

- Perdas de vendas: esta relacionada a reducdao da margem de lucro
em funcdo da redugdo de vendas acarretada por deficiéncia na qualidade. A
empresa tem a imagem prejudicada devido a insatisfacdo dos clientes (LIMA;
RIBEIRO, 2001).

E interessante promover um estudo da empresa, amparado pelos conceitos
e questionamentos até entdo apresentados neste documento, com intuito de
dominar o processamento atual da organizagdo e compreender o0s custos
embutidos no processo no que se refere a politicas de qualidade e ndo qualidade
(TOLEDO, 2002).

TECNICAS DE RASTREABILIDADE DOS CUSTOS DA QUALIDADE E NAO
QUALIDADE

Partindo do pressuposto de dominio dos conceitos relacionados a presenca
e auséncia da qualidade, é recomendavel assumir iniciativas que aproximem a
realidade da organizacao empresarial da possibilidade de mensuracdo dos custos
envolvidos nestes aspectos.

Técnicas e teorias foram desenvolvidas com intuito de facilitar este processo
de identificacdo e desenvolvimento de politicas favoraveis a instituicao de padroes
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de qualidade compativeis a realidade da empresa e bens que produz. Seguem
algumas delas:
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. Diagrama Ishikawa:

Esta ferramenta ilustra através do formato de uma espinha de peixe, as
possiveis causas de um determinado efeito em estudo. Esta fragmentacao didatica
facilita a identificacdo das causas, bem como a determinacdo de métodos que
possibilitem a resolucdo do problema. Segue a demonstracdo desta técnica na
figura 6 (SOCCOL; GOMES, 2011):

Figura 6: Diagrama Ishikawa - Diagrama de Causa e Efeito.

| mérovo | | meowna | | mareriac |

INFORMAGAO INSTRUMENTO

FORNECEDORES

CONDICOES
LOCAIS

INSTRUCAO
FORNECIMENTO
PROPRIO

PROCEDIMENTOS
INSPECAO

MANUTENCAO FISICO

ILUMINACAO

MENTAL

DETERIORACAO

| maquma | | meo ameiente | | mAo-oeosra |

Fonte: Disponivel em: <https://omeugestor.com/blog/diagrama-de-causa-e-efeito-ishikawa/>.

. Grafico de Pareto:

A ideia deste grafico é fracionar um grande problema em problemas de
menores dimensdes, que transmitam a ideia de facilidade de resolugédo. Esta
pratica determina o grau de prioridade de resolucédo através da determinacao das
causas que mais contribuem para determinado efeito, conforme a figura 7
demonstra (BATTISTI et al, 2015).
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Figura 7: Grafico de Pareto.
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Fonte: (BATTISTI et al, 2015)

. Matriz de GUT:
O intuito desta técnica é orientar a tomada de decisbes de casos mais
complexos, pois permite a verificacao do nivel de prioridade a partir da associacao

dos fatores sobre a causa determinada. Esta técnica esta demonstrada na figura 8:

Figura 8: Matriz de GUT.

5 extremamente grave precisa de acdo imediata ira piorar rapidamente

4 muito grave muito urgente ira piorar a longo prazo

urgente, merece atencdo no

3 rave ira piorar e médio prazo
g curto prazo P P

2 pouco grave pouco urgente ira piorar a curto prazo

1 sem gravidade pode esperar ndo ira mudar

Fonte: Disponivel em: <https://www.treasy.com.br/blog/matriz-gut/>.

A multiplicagdo dos resultados obtidos nas variaveis que consideram o
impacto causado, o tempo de resolucao e o potencial de evolucdo do problema
(GxUxT) irdo reproduzir o nivel de prioridade de resolucdo da causa principal do
problema em estudo (BATTISTI et al., 2015).

Assumindo que a garantia de qualidade tende a alavancar a credibilidade
das empresas, determinadas organizacdes se submetem a avaliacbes externas
que certificam se o processo produtivo se desenvolve baseado em uma
padronizacao especifica.

Neste cenario, as certificagcdes de qualidade I1SO, International Organization
for Standardization, que traduz Organizacao Internacional para Padronizacéo,
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representam uma ferramenta que assegura a aptiddo das empresas no
fornecimento de determinado produto em conformidade com as agencias
reguladoras e as expectativas dos usudrios (CERTIFICACOES, 2018).

No territorio brasileiro, a ISO esta atrelada a ABNT, Associacao Brasileira de
Normas e Técnicas, que desde 1950, atua no setor de certificacdo, elevando a
competitividade e indicando referencias no mercado nacional e internacional
(ABNT, 2014).

Mediante a implantagdo da ISO 9000 e de seu conjunto de normas, é
possivel progressos com relagdo ao aumento da produtividade, reducao de custos
da nao qualidade, visdo ampla do fluxo de produgcdo, comprometimento e
integracao entre os colaboradores, seguranca nos procedimentos e na tomadas de
decisbes (CERTIFICACOES, 2018).

Além da otimizacdo dos processos internos da organizacdo, o efeito da
certificacao inclui aumento da visibilidade dos produtos, credibilidade e diferencial
competitivo, reconhecimento internacional seguido da possibilidade de exportacao
aos paises exigentes (ABNT,2014).

A solicitacdo desta certificacdo requer preparo e variados niveis de
investimento, que devem ser cuidadosamente avaliados, afim de o nivel de
qualidade almejado, compense os custos embutidos em seu desenvolvimento.

De acordo com Rosario (2006, apud MORAES; LOPES JUNIOR, 2012),
quanto mais precocemente houver a identificacdo da falha na producédo e em
funcédo disso houver a promocédo de projetos que os evitem, menores serdo 0s
custos para manutencdo da qualidade da producdo. Considera-se que seguindo
esta ideia, os erros tendem a ser evitados ou passiveis de corregcbes menos
onerosas.

No entanto, admite-se que o equilibrio é fundamental, pois embora apostas
na busca pela qualidade tendam a reduzir as falhas e consequentemente os custos
acarretados com fend6menos decorrentes da nao qualidade, se a empresa aplicar
muitos recursos em politicas preventivas e avaliativas, ira agregar um alto custo
qgue tornaria o investimento inviavel, conforme € possivel observar na figura 10
(PASQUINI, 2017):
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Figura 10: Equilibrio entre Custo e Qualidade.

Custo Total

Custos das Falhas

/. Custos do Controle

“

Custo Unitario do Produto ($)

0 Nivel de Qualidade (%) 100
Fonte: (MORAES; LOPES JUNIOR, 2012)

Este grafico aponta a variagdo dos custos unitarios dos produtos em funcgéo
do nivel de qualidade atingido. E perceptivel que a qualidade avanca a medida que
os investimentos no custo do controle se elevam, enquanto o fenémeno oposto é
observado quando os custos das falhas sao superiores (LIMA; RIBEIRO, 2001).

A fim de garantir coeréncia entre o custo agregado ao produto, bem como a
qualidade atingida em sua producdo, € interessante manter a realidade da
organizagdo no ponto de encontro entre as curvas. E valido ressaltar que a
estratégia ideal de equilibrio entre custo e qualidade, corresponde a uma
particularidade do organismo econémico em questao.

Isto refor¢ca a ideia da relevancia do conhecimento sobre a realidade da
empresa e 0 contexto em que esta inserida, a fim de estabelecer niveis

personalizados e adequados a postura que deseja assumir frente ao mercado.

CONSIDERACOES FINAIS
Uma boa estruturacéo das informacdes relacionadas a producéo de bens de
uma empresa permite uma leitura a respeito dos custos dispensados nas praticas
de qualidade, bem como nos desgastes promovidos pela ndo qualidade. Esta
interpretagdo associada as reagdes do mercado consumidor tende a direcionar a
tomada de decisdes no que se refere ao gerenciamento da qualidade.
Observa-se que uma cultura organizacional baseada nos conceitos de

qualidade e nao qualidade apresentados, tende a consolidar uma produgéo de
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bens que satisfaca o consumidor e garanta a estabilidade almejada pelas
empresas.

Com dedicacao e comprometimento, cada organismo econémico é capaz de
identificar as particularidades que o envolve e desenvolver produtos com custo e
qualidade coerentes ao perfil do usuario, admitindo assim a possibilidade de

expandir e fidelizar o mercado consumidor.
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