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1 - INTRODUÇÃO:

O trabalho visa demonstrar como podem ser classificados e tratados os custos da qualidade e da não qualidade.
Os conceitos apresentados neste trabalho surgiram como resultado de pesquisa de artigos, teses e livros, fazendo uma síntese que facilite o entendimento do tema para profissionais iniciantes.
O trabalho mostrou que o custo da qualidade se divide em dois grandes grupos:
- Custos do controle;
- Custos de falhas no controle;
e que as empresas devem medir o impacto do tema “qualidade” a través do seu sistema de custos.


2 - DESENVOLVIMENTO:

2.1 - Definição dos Custos da Qualidade segundo a visão de diferentes autores:

2.1.1 - Jurán & Gryna (1991):

Os custos da qualidade são aqueles custos que não existiriam se o produto fabricado fosse perfeito na primeira vez, e estão associados com as falhas na produção que levam a retrabalhos, desperdícios e perda de produtividade.

2.1.2 - Crosby (1994):

Os custos da qualidade estão relacionados com a conformação ou ausência de conformação aos requisitos do produto ou serviço. Sendo assim, se a qualidade pode ser associada à conformação, deduz-se que os problemas de conformação e as medidas que visem a evita-los acarretam um custo. Dessa forma, o custo da qualidade seria formado pelos custos de manter a conformidade, adicionados aos custos da não-conformidade. Portanto, falta de qualidade gera prejuízo, pois quando um produto apresenta defeitos, haverá um gasto adicional por parte da empresa para correção dos defeitos ou a produção de uma nova peça.

2.1.3 - Towsend (1991):

Não é a qualidade que custa, mas sim a não-conformidade ou a não-qualidade, que é dispendiosa. Para ele, atingir a qualidade é dispendioso, exceto quando comparado com o não-atingimento dela. Menciona como ilustração a citação de Richard W. Anderson, gerente-geral da divisão de sistemas de computadores da Hewlett-Packard:

“Quanto mais cedo você detectar e prevenir um defeito, mais você poderá economizar. Se você jogar fora uma resistência defeituosa de 2 centavos antes de usá-la, perderá 2 centavos. Se não descobri-lo até que esteja soldada em um componente de computador, poderá custar-lhe US$ 10 para reparar o componente. Se você não descobrir o componente defeituoso até que esteja nas mãos do usuário do computador, o reparo custará centenas de dólares. Na verdade, se um computador de US$ 5.000 tiver que ser reparado no campo, a despesa pode exceder o custo de fabricação.”

2.1.4 - Galloro & Stephani (1995):

Custo da qualidade é definido como não sendo apenas o custo incorrido para se obter qualidade, nem o custo incorrido para funcionamento do departamento de qualidade, mas os custos incorridos na criação do controle de qualidade, na prevenção, na avaliação e na correção do trabalho defeituoso.

2.1.5 - Feigenbaum (1994):

Divide os custos em dois grandes grupos: os custos do controle e os custos de falhas no controle.

A classificação mais comum e utilizada é a citada no diagrama do Feigenbaum: 

- Custos de prevenção são os gastos incorridos para evitar que falhas aconteçam. Tais custos têm como objetivo controlar a qualidade dos produtos, de forma que evite gastos provenientes de erros no sistema produtivo. Como custos de prevenção classificam-se: planejamento da qualidade, revisão de novos produtos, treinamento, controle de processo, análise e aquisição de dados, relatórios de qualidade, planejamento e administração dos sistemas de qualidade, controle do projeto, obtenção das medidas de qualidade e controle dos equipamentos, suporte aos recursos humanos, manutenção do sistema de qualidade, custos administrativos da qualidade, gerenciamento da qualidade, estudos de processos, informação da qualidade e outros.

- Custos de avaliação são os gastos com atividades desenvolvidas na identificação de unidades ou componentes defeituosos antes da remessa para os clientes internos ou externos. Classificam-se como custos de avaliação: equipamentos e suprimentos utilizados nos testes e inspeções, avaliação de protótipos, novos materiais, testes e inspeções nos materiais comprados, testes e inspeções nos componentes fabricados, métodos e processos, inspeções nos produtos fabricados, verificações efetuadas por laboratórios e organizações externas, mensurações visando ao controle de qualidade do processo, auditoria nos estoques de produtos acabados, avaliação da deterioração das matérias primas e componentes em estoque, custo da área de inspeção, depreciação dos equipamentos de testes, testes de confiança e outros.

- Custos das falhas internas são os incorridos devido a algum erro do processo produtivo, seja por falha humana ou falha mecânica. Quanto antes forem detectados, menores serão os custos envolvidos para sua correção. Inserem-se neste segmento a perda de material e trabalho resultante da rejeição de um produto por ter sido classificado como refugo ou sucata, correção das unidades defeituosas, retrabalho, custo do material utilizado na recuperação de atrasos, custo financeiro do estoque adicional de suprir falhas, perdas oriundas de material fornecido com defeito, tempo perdido devido à deficiência de projeto, paradas de produção, tempo de espera e outros.

- Custos das falhas externas são os associados com atividades decorrentes de falhas fora do ambiente fabril. Como falhas externas classificam-se os custos gerados por problemas acontecidos após a entrega do produto ao cliente, como atendimento de reclamações, custos associados ao manuseio e substituição do produto devolvido, reparos dos produtos devolvidos, substituição dos produtos dentro do prazo de garantia, atendimento a defeitos de fabricação, custos do departamento de assistência técnica, refaturamento, multas por entregas fora do prazo contratual, gastos com expedição e recepção, vendas perdidas, insatisfação dos clientes e outros.


2.2 - Relações entre categorias de custos da qualidade:

A classificação dos Custos da Qualidade nas quatro categorias apresentadas permite fazer um estudo das relações entre as mesmas, na procura do ponto ótimo de investimento em Qualidade. O outro propósito seria a descoberta da relação custo – benefício, ou seja, aumentando-se os gastos de Prevenção qual seria a economia de custos obtida pela diminuição das falhas.
Empiricamente também se comprova que gastos iniciais em Prevenção podem significar diminuição no Custo Total da Qualidade.

O estudo dos custos da qualidade é de relevante importância para a competitividade empresarial, principalmente nas pequenas e médias empresas industriais. Isso porque no ambiente de mercado atual, em que os preços são basicamente determinados pela concorrência mercadológica, o aumento do lucro passa necessariamente pela eficiência dos processos internos.

Alguns estudos relativos a países da Europa Central estabelecem ser possível reduzir entre 20% a 30% os seus atuais gastos orçamentais através da aplicação de boas práticas de gestão e redução dos custos da não qualidade.

Frota escreve que é de se esperar considerável resistência cultural do profissional "médio" brasileiro à proposta de se calcular e divulgar os números de custo da qualidade e má qualidade. "Uma das causas de tal resistência é o medo de encarar as falhas onde elas já se tornaram ‘normais’. A má qualidade tem quem defenda seu status quo! Outros fatores pouco nobres, mas nem por isso inexistentes, como ciúmes, inveja, carreirismo e politicagem, por exemplo, podem também influir consideravelmente contra a proposta. Disso tudo decorre que o profissional da qualidade depende de uma aprovação formal da diretoria ou do empresário para implantar o sistema de custos da má qualidade".

2.3 - Bases para a quantificação dos custos da qualidade:

Inúmeras são as formas de se apresentarem os custos da qualidade. Os diversos componentes dos custos da qualidade que aparecem nos relatórios podem ser expressados monetariamente ou através da relação percentual dos custos da qualidade com outros indicadores de desempenho da empresa.
Podem ser utilizadas várias bases para a quantificação percentual dos custos da qualidade, entre elas encontram-se:

a- Custo da mão de obra direta: indicada para indústrias não muito mecanizadas e com baixo índice de automação;
b- Custo da mão de obra padrão: fornece a medida do desempenho em relação ao planejado, não sofrendo influência das variações reais;
c- Custo direto de produção: possibilidade de utilização por empresas cujos custos indiretos não sejam de grande monta;
d- Custo total de produção: recomendável para produção com alta tecnologia, em que os custos indiretos representam parcela importante dos custos de produção;
e- Custos de fabricação: calcula-se exclusive dos custos da engenharia de projeto dos custos totais de produção;
f- Volume de produção: mede o comportamento dos custos da qualidade em relação à produtividade;
g- Volume agregado: recomendável quando os custos da matéria prima sofrem variações, sendo que o custo agregado é calculado excluindo-se dos custos totais o custo da matéria prima;
h- Valor das vendas: é a base que mais chama a atenção dos administradores, mas tem o inconveniente de ser afetada pelas mudanças de preços, políticas de marketing e alterações na demanda;
i- Percentual do custo da qualidade em relação ao custo da unidade fabricada;
j- Percentual da quantidade de produtos refugados em relação ao total das unidades boas produzidas;
k- Percentual do custo da qualidade em relação ao faturamento total.

Além disso, os relatórios de custos da qualidade podem apresentar a margem de contribuição que se perde nas vendas não efetivadas e que foram ocasionadas pela deficiência da qualidade do produto, especificando-as quanto a produtos refugados, ou ainda por produtos vendidos por preço inferior ao que seria cobrado se não tivessem problemas de qualidade.
Algumas das vantagens e desvantagens da implantação do custeio da qualidade:
- Conhecer a natureza e o porte dos custos da qualidade, tornando os administradores conscientes dos problemas e dando-lhes razões para se interessarem no aperfeiçoamento contínuo.
- Relatórios da qualidade combinados com as avaliações do desempenho departamental e da empresa em geral fornecem ao gestor oportunidades para implementar ações corretivas no sentido de melhorar o desempenho.
- O custeio da qualidade pode melhorar lucratividade da empresa mediante um controle mais efetivo.
- Deve-se evitar que o funcionário seja induzido a reduzir custos eliminando atividades de prevenção, que no futuro se revertem em custo de não-qualidade.

Outro ponto merecedor de destaque é que o gerenciamento dos custos da qualidade não requer investimentos relevantes para sua concretização, bastando aproveitar os dados internos já existentes. 

3 - Conclusão:

Quando uma empresa implementa um Sistema de Qualidade, os custos de implementação podem parecer muito elevados para a mesma. No entanto, verifica-se que na maior parte dos casos, após o sistema ter sido implementado, há uma diminuição dos custos de produção, bem como um aumento da produtividade. Em muitos casos basta apenas reformular o processo e métodos de trabalho para que sejam economizados custos que pareciam fixos.
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