Custos da
Qualidade



Custos da Qualidade

Onde aparecem os custos da gualidade?

— Sao atribuidos a falta de qualidade em si
mesmo,

— Ou ao esforco necessario para a obtencao
da qualidade.



CUStos da Qualigade

Custos escondidos

» Defeitos
* Refugos

* Falhas

- Falta de planeamento
 Stress

» Execucao de obra a partir de
documentos desactualizados

 Especificacbes incompletas
* Atrasos de fornecimento

* Reclamacbes nao atendidas
* Reemisséo de documentos
* AlteracOes ao projecto

» Excesso de estoque
 Estoque obsoleto

* Horas extra

* Expedicao errada

FAVEUES

» Devolucobes

* Perda de imagem



Custos da Qualidade

Como medir os custos da qualidade?

As organizacoes medem o0 seu
desempenho essencialmente atraves de
indicadores  financeiros. E  entio
conveniente que o0s custos da qualidade
sejam determinados e transformados em
valores monetarios ($$35).



Custos da Qualidade

PORQUE?

— A comunicacao e facilitada ao utilizar uma

inguagem que todos entendem (a
linguagem do dinheiro).

— A traducao em valores financeiros “choca’.

— Associa a qualidade (ou a sua falta) aos
resultados operacionais da empresa.

— Estimula a obtencao de melhorias.
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Composicao dos custos

« Custos das falhas internas

* Custos das falhas externas « -

+  Custos de avaliagio ~— e quaidade
. Custos de prevencdo«— %

« Custos para o cliente/utilizador
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Custos das falhas internas

Custos resultantes da incapacidade de
um produto ou servico satisfazer as
exigéncias da qualidade antes de ser

fornecido ao cliente.




Custos das falhas internas
Exemplos:

 Concepcao
« Compras
 Producao
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Custos das falhas internas

Concepcao:

« Falhas de concepcao do produto ou servico.
— AcO0es corretivas sobre a concepcéao
— Sucatas devido a erros de concepcao
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Custos das falhas internas

Compras:
« Falhas devidas a rejeicao de produtos/servicos
comprados.

Custos de substituicao dos materiais (custo adicional
para substituir os materiais comprados, rejeitados e
devolvidos — nao incluir os suportados pelo fornecedor)

Custo das medidas correctivas sobre o fornecedor

Custo das reparacOes sobre materiais do fornecedor e
nao cobraveis a este
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Custos das falhas internas

Producao:
« Falhas devidas produtos ou servicos defeituosos
durante a producao. Dividem-se normalmente em

3 categorias:

— Custos de revisOoes de materiais e ac¢coes correctivas
sobre ndo conformidades

— Custos de reparacoes
— Custos de sucatas
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Custos das falhas internas

Producao:

— Custos de revisoes de materials e accoes

correctivas sobre nao conformidades

— Custos associados a disposicao e revisao das NC, na
analise dos dados para determinar as AC e as causas
raiz do produto ou servico defeituoso.

— Custos de producao do produto ou servico has mesmas
condicbes em que ocorreu a falha para suporte nas
determinacao das causas.
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Custos das falhas internas
Producao:

— Custos de revisoes de materials e accoes

correctivas sobre nao conformidades

— Custo de implementacéo da AC (reescrever instrucoes
de trabalho, redesenho de processos e procedimentos,
modificacao de equipamentos ou ferramentas, acdes de
formacao especificas.

— Custos dos ensaios (fisicos ou quimicos) realizados em
laboratdrios externos para identificacdo das causas.
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Custos das falhas internas

Producao:

— Custos de Operacoes de reparacao

— Custos (directos, indirectos e materiais) associados a
reparacao de produto ou servico defeituoso descoberto
durante a fase de operacao (incluir os custos da re-
Inspeccao/teste que sao necessarios apos as
operacoes de reparacao).
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Custos das falhas internas

Producao:

— Custos de Sucatas

— Custos (directos, indirectos e materiais) relativos aos
produtos ou servicos dispostos por inviabilidade de
recuperacao.

— Custos dos produtos susceptiveis de se tornarem
refugo antes da entrega ao cliente e 0s custos

Indirectos (transporte, manutencao e armazenamento).
» Ao refugo deve deduzir-se o preco dos materiais recuperados
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Custos das falhas internas

Producao:

— Custos de Sucatas

— Produtos desclassificados ou de segunda escolha (de preco
reduzido por estarem defeitos, ou por sobre producéo aliada a
uma ma previsao de vendas).

— Despesas resultantes da venda a preco reduzido.
— Custo de stock imobilizado até a venda.
— Nao incluir:
» Residuos normais e optimizados de fabrico (tecnologicamente
impossiveis de suprimir).

» Custos de correccOes, reparacdes e reciclagens imputaveis e
cobraveis ao fornecedor.
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Custos das falhas externas

Custos resultantes da incapacidade de
um produto ou servico satisfazer as
exigéncias da qualidade apos ser
entregue ao cliente.
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Custos das falhas externas

Exemplos:
 Reclamacoes
 Produtos retirados de venda
« Custos de garantia e peritagens
« Atrasos de entrega e pagamento
 Perda de clientes
 Qutros
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Custos das falhas externas

— Reclamacoes
« Produtos definitivamente recusados pelo cliente.

« Tratamento das reclamacoes (gestao das
reclamacoes).

« Montante de devolucoes ou anulacoes de
facturas (inclui custos de tratamento de
devolucao ou anulacao de facturas mais accoes
para ultrapassar a insatisfacao do cliente).
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Custos das falhas externas

— Reclamacoes

« Despesas de retorno, reparacao e restauro
(respeitantes a produtos recusados ou
devolvidos pelo cliente).

« Despesas de transporte, manutencao, recepcao
de mercadorias e envio e recuperacao (ao preco
de uma operacao comercial normal).
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Custos das falhas externas

— Produtos retirados de venda
e Custos diretos de producao desses produtos.

« Custos de operacoes ligadas a essa retirada
(manutencao, transporte, armazenagem,
destruicao, etc.)
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Custos das falhas externas

— Custos de garantia e peritagens

e Custo de todos os produtos fornecidos
gratuitamente para substituicao.

 Parte dos custos de funcionamento do servico
apds venda respeitantes a intervencdes no
periodo de garantia (despesas de transporte e
deslocacao inerentes).
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Custos das falhas externas

— Atrasos na entrega e pagamento

« Estimado pelos valores de encomendas por
cliente para varios periodos sucessivos.

— Perda de clientes

« Estimado para os produtos Iindustriais pelos
valores de encomendas por cliente para varios
periodos sucessivos.

« Estimado para o0s produtos de consumo por
sondagem sobre uma amostra representativa
dos consumidores de produtos comparaveis.
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Custos das falhas externas

— QOutros

« Custos devidos a perda de prestigio e perda de
clientes potenciais.

« Reembolso de estragos causados a outrem.

 Custos do premio do seguro para cobertura de
responsabilidades do fornecedor (montante do
seguro que cobre as falhas de produtos de
clientes).

« Custos de peritagens.
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Exemplo

Agua Perrier

Em 1990 um pequeno erro (esquecimento de substituicao de
um filtro) fez com que n&o fossem eliminados completamente
vestigios de veneno numa dada quantidade de garrafas.

O perigo para a saude resultante da falha era menor do que o
gue sucede sempre que estamos a menos de um metro de
um fumante.

O panico criado obrigou a Perrier a retirar mais de 100
milndes de garrafas do mercado com custos superiores a 1
milhao de Euros.

A campanha para recuperacdo da imagem da empresa foi
longa e custou 800 mil Euros.
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Custos de avaliacao

Custos necessarios para determinar e
manter o grau de conformidade do
produto ou do servico de acordo com 0S
requisitos da qualidade e/ou de
performance.
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Custos de avaliacao

Exemplos:
— Avaliacao das compras
— Avaliacao das operacoes
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Custos de avaliacao

Avaliacao das compras
« Avaliacao por teste ou inspeccao de recepcao
 Equipamento de medida associado

« Qualificacao de produto do fornecedor (inclui
deslocacao)
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Custos de avaliacao
Avaliacao das operacoes

* Inspeccoes, testes e auditorias ao produto ao
longo do processo

« Medidas de controlo do processo
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TESTE PARA ADMISSAO A UM LUGAR
DE INSPECTOR DA QUALIDADE

Contar o numero de vezes que aparece no
texto seguinte a 62 letra do alfabeto

Tempo de execucao do teste: 1 minuto
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The Necessity of Training Farm Hands for First
Class Farms in the Fatherly Handling of Farm Live
Stock is Foremost in the Eyes of Farm Owners.
Since the Forefathers of the Farm Owners Trained
The Farm Hands for First Class Farms in the
Fatherly Handling of Farm Live Stock, the Farm
Owners Feel they should carry on with the Family
Tradition of Training Farm Hands of First Class
Farmers in the Fatherly Handling of Farm Live
Stock Because they Believe it is the Basis of Good
Fundamental Farm Management.
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The Necessity o Training arm Hands or irst
Class arms in the atherly Handling o arm Live
Stock Is oremost in the Eyes 0 arm Owners.
Since the ore athers o the arm Owners Trained
The arm Hands or irst Class arms in the
atherly Handling o arm Live Stock, the arm
Owners eel they should carry on with the = amily
Tradition o Training arm Hands o irst Class
armers in the atherly Handling o arm Live
Stock Because they Believe it is the Basis o Good

undamental arm Management. Q
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Custos de prevencao

Custos em actividades contribuindo para
a reducao das Falhas e da Avaliacao.
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Custos de prevencao

Exemplos:

* Custos de marketing

« Concepcao e desenvolvimento
 Prevencao das operacoes
 Prevencao das compras

« Administracao da qualidade
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Custos de prevencao

Custos de marketing

« Pesquisa, acumulacéo e continua avaliacao de
necessidades e percepcoes dos clientes que
afectam a sua satisfacao em relacao ao produto

ou servico.

« Avaliacao da satisfacao em relacao ao produto
ou servico apos fornecimento.
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Custos de prevencao

Custos de concepcao e desenvolvimento

 Traducao dos requisitos e necessidades dos
clientes em standards de qualidade fiaveis.

« Gerir o desenvolvimento de novos
produtos/servicos antes do fornecimento de
documentacao autorizada para a producao.
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Custos de prevencao

Custos de prevencao das operacoes

 Assegurar a capacidade e prontidao das
operacoes para cumprir com oS requisitos.

Planeamento do controlo da qualidade para
todas as actividades de producao e formacao.
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Custos de prevencao

Custos de prevencao das compras

 Revisao da capacidade de um fornecedor para
cumprir com as necessidades e requisitos da
organizacao.

Custos de administracao da qualidade

« (Gestao do sistema da qualidade: salarios
despesas administrativas, relatorios, formacao,
melhoria, auditorias, etc..
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Custos
Operacionais
Totais da
Qualidade

(5 a 40% das
Vendas)

Custos da Funcéao
Qualidade

Prevencéo | Avaliacéo

Custos quando falha a
Funcao Qualidade

5al1l5% 20a 25 %

Falhas Int. | Falhas Ext.

Custos da Qualidade

60 a 75 %

Custos da Nao - Qualidade

Custos Controlaveis
pela Direccéo

Investimento

Custos Nao Controlaveis
pela Direccao (se pontuais)

Perdas e Prejuizos

Custos absorvidos pelo Cliente




Custo
de
produto
bom

cust©®

0%

CFl + CFE

Custo total da
Qualidade

Nivel de Qualidade / Conformidade

100%



Custes da Qualidade

1

MARGEM



A experiéncia acumulada vai no sentido de
afirmar que o trabalho de prevencéo pode
reduzir os custos de avaliacéo e os custos
das falhas de uma forma continuada
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Quals os custos mais elevados?

1. O cliente encontra defeitos no produto ou
Servico entregue.

2. O produtor ou fornecedor encontram e
corrigem o defeito internamente.

3. O SGQ da empresa € estruturado de forma
a prevenir os defeitos e a promover a
melhoria continua da qualidade.
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Consequéncias no preco

A reducao dos custos da qualidade tem

Impacto directo e positivo na politica de
precos.

Permite alargar a margem de manobra
da organizacao para estipular precos.



