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Avaliação dos Custos de Falhas Internas (Refugo e Retrabalho) em uma empresa do setor metalúrgico
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Abstract: the analysis of quality costs is an important issue faced with the current competitive environment. This paper aims to present an analysis of internal failures costs as an essential aspect of a quality management system. Firstly, it outlines the current situation concerning application of quality costs in companies operating in Brazil based on the literature. Secondly, a case study on quality costs is highlighted. The study was conducted in a company within the machinery sector in the region of Piracicaba. Finally, the results are presented and discussed.
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1. INTRODUÇÃO

Atualmente com a globalização da economia, a disputa entre as empresas para a conquista do mercado ficou mais acirrada, e para isso precisam produzir produtos confiáveis e competitivos para que a empresa possa conquistar um lugar de destaque no mercado. Para essa economia tão competitiva um termo vem sendo muito utilizado:  qualidade. A qualidade hoje é um elemento indispensável para as empresas, pois com qualidade a empresa tende a crescer no mercado e, consequentemente, aumentar a lucratividade. Logo qualidade é uma das armas mais importantes para as empresas saírem na frente nesta disputa pelo mercado. Dentro desse quadro as empresas estão certificando seus sistemas da qualidade buscando a abordagem da Gestão pela Qualidade Total como forma de eliminar restrições a seus produtos e serviços.


Uma das ferramentas importantes na gestão da qualidade, denominada Custos da Qualidade, pretende auxiliar na melhoria da qualidade através da quantificação e análise das categorias de custos especificamente associados ao êxito e fracasso no processo de obtenção da qualidade. Diante da importância da análise dos custos da qualidade nas empresas, a proposta desse trabalho é analisar esses custos, mais especificamente os custos de falhas internas (refugo e retrabalho), através de um levantamento de custos realizado em uma empresa da região de Piracicaba.

2. Análise dos Custos da Qualidade

Apesar de ainda ser pouco conhecido no Brasil, a análise dos custos da qualidade não é um tema muito recente. Propiciou uma maior divulgação depois que a qualidade ganhou mais importância (Mattos e Toledo, 1997).

Entende-se por um Sistema de Custos da Qualidade toda a administração dos custos relacionados com a qualidade baseada em um sistema de identificação, coleta, tratamento, análise e controle destes mesmos custos. A análise destes custos é uma importante ferramenta de administração que provê um método de avaliação da eficácia da administração da qualidade e um meio de determinar áreas com problemas, oportunidades, economias e prioridades de ação (Oakland, 1994).

Segundo Feingenbaum (1991), os custos da qualidae podem ser divididos em custos de controle e custos de falhas nos controles. Os custos de controle podem ser sub-divididos em custos de prevenção e os custos de avaliação, enquanto que os custos de falhas no controle podem ser sub-divididos em custos de falhas internas e os custos de falhas de externas. Os custos de avaliação, prevenção, falhas internas e falhas externas são as principais categorias de custos de qualidade (Feingenbaum, 1991; Juran, 1992).

2.1. Categorias de Custos da Qualidade

Os custos da qualidade, como foi citado anteriormente, são divididos em quatro categorias (custos de prevenção, avaliação, falhas internas e externas) que se relacionam entre si. A seguir discute-se as categorias de custos da qualidade baseado no trabalho de Robles (1994).

2.1.1 Custos de Prevenção

Os custos de prevenção são gastos com atividades no intuito de se assegurar que produto, componentes ou serviços insatisfatórios ou defeituosos não sejam produzidos. Esses custos são planejados e ocorrem antes da operação ser realizada. Os gastos com prevenção compreendem tanto investimentos quanto outras despesas. Os custos são incorridos para manter em níveis mínimos os custos de falhas e de avaliação. Os recursos destinados a prevenção dão origem aos custos de fazer certo da primeira vez (Robles, 1994).

2.1.2. Custos de Avaliação

Os custos de avaliação são gastos com atividades desenvolvidas na identificação de unidades ou componentes defeituosos antes da remessa para os clientes, e tem como objetivo garantir a conformidade com os requisitos especificados. As atividades de avaliação resultam nos custos  de verificar se o trabalho está feito corretamente (Juran, 1992).
2.1.3. Custos das Falhas Internas


Os custos de falhas internas so custos relacionados as atividades decorrentes de falhas internas (falhas de projeto, compras, suprimentos, programação, controle da produção e falhas na própria produção). Esses gastos ocorrem quando os resultados do trabalho deixam de atender aos padrões de qualidade projetados e são detectados antes da entrega do produto ao cliente.

2.1.4. Custos de Falhas Externas

Os custos de falhas externas são aqueles relacionados às atividades decorrentes de falhas quando o produto já foi expedido pela empresa. Essas falhas são, geralmente, detectadas pelo cliente. Exemplos são custos associados às devoluções de produtos e reclamações dos clientes.

Como pode-se observar na Figura 1, os custos de falhas chegam a zero quando o produto é 100% bom e sobem e sobem quando o produto é 100% defeituoso, já os custos de avaliação mais os de prevenção com 100% de defeitos eles são zero e sobem a medida que a perfeição vai sendo atingida. A terceira curva é curva de custo total. Ela representa a soma das curvas dos custos de avaliação e de prevenção mais a curva dos custos de falhas e representa o custo total da qualidade por unidade boa do produto.
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 Figura 1 – Modelo para os custos da qualidade ideais: (a) processos já disponíveis, (b) processos que estão surgindo (Oakland, 1994).

É importante ressaltar que embora muitas empresas considerem útil dividir os custos nas categorias de falhas internas e externas, avaliação e prevenção, essa estrutura pode não ser a mesma de uma organização para a outra. Ao definir o custo da qualidade para uma organização, devem se ter em mente alguns pontos (Juran, 1992):

( As definições devem ser adaptadas para cada organização. Para tal realização o mais comum é analisar toda a literatura e selecionar as categorias que mais se aplicam a organização. Depois de selecionada esta lista então é discutida com várias unidades organizacionais, para se identificar categorias adicionais. O interessante seria que todas as organizações pudessem definir o custo da mesma maneira. Isto permitiria comparações entre as organizações.

( Os componentes de custos de falhas são as principais categorias, porque eles fornecem a oportunidade mais importante para a redução nos custos e a remoção das causas da insatisfação do cliente. São esses custos que devem ser atacados em primeiro lugar. Os custos de avaliação também são uma área para reduções se as causas das falhas são identificadas e removidas de modo a reduzir a necessidade de avaliações. As reduções nos custos de prevenção podem ser importantes por evidenciar  um potencial de redução nos custos das falhas, obtido por meio de um pequeno aumento nos custos de prevenção. A apuração contínua dos custos de prevenção pode ser freqüentemente evitada para concentrar a atenção nas oportunidades mais importantes (custos de falhas) e evitar a perda de tempo com as discussões sobre o que deveria ser considerado prevenção.

( Deve-se chegar  a um acordo com a participação da administração superior  sobre as categorias de custos que serão incluídas antes de se iniciar a coleta de dados. Esses dados resumidos podem ser o impulso para que a administração se envolva pessoalmente, convocando e participando das reuniões para discutir um esboço dos custos da qualidade. 

( Qualquer trabalho que deva ser rejeitado ou refeito é visto como um custo da qualidade. Alguns desses custos podem ser identificados com facilidade e devem ser incluídos em um estudo mais amplo.

( Em algumas empresas acontecem certos custos que são aceitos como inevitáveis, mas que fazem parte dos custos da qualidade. Um exemplo desses custos temos os custos para projetar novamente o produto devido a deficiências de adequação ao uso. Normalmente esses custos são aceitos como custos operacionais normais, mas devem ser encarados como oportunidade para aperfeiçoamento.

Diversos documentos e relatórios existentes na organização devem ajudar no processo de levantamento dos custos da qualidade tais como (Oakland, 1994):

- relatórios de utilização de mão de obra ou equipamentos

- relatórios ou registros de uso e revisão de materiais

- relatórios de campo ou do pessoal de vendas

- análise de notas de crédito, reclamações de garantia

- análise de retrabalho, reparo, substituição, e registros de reembolso

- análise de relatórios

- relatórios de custo de produção

- relatórios de sucatas

- reembolso de despesas e viagens

- reembolso de inspeção de verificação e testes

 2.2. Análise dos Custos da Qualidade

Após a identificação e estruturação dos custos da qualidade, é necessário analisá-los como base para qualquer ação apropriada. O processo de análise consiste no exame de cada item de custo em relação aos outros itens de custo e ao total. A análise também inclui uma comparação periódica, como por exemplo comparação entre operações ocorridas no decorrer de um mês ou entre um trimestre e operações ocorridas nos mês ou trimestres anteriores.

Essa comparação se revela mais significativa quando os valores de custos estão relacionados ao grau de toda atividade industrial para aquele período, essa comparação pode ser estabelecida por exemplo entre bases apropriadas, como mão-de-obra direta, mão-de-obra direta produtiva, custo inicial de entrada, custo da produção na saída, receita líquida, itens equivalentes da produção útil (Feingenbaum, 1991).

É importante ressaltar que os custos da qualidade não devem torna-se medida de comparação entre departamentos, e em vez de competição, a comparação é o componente essencial da redução de custos. Pode-se dizer que o mais importante benefício da implantação dos custos da qualidade é o reconhecimento pela administração superior que os custos constroem a imagem e o desempenho da qualidade de toda a empresa. Alguns gerentes ficam surpresos ao serem informados de que tais lições podem ser aprendidas de um simples relatório dos custos da qualidade (Oakland, 1994).

A determinação dos custos da qualidade envolve muito mais do que as funções de verificar, inspecionar e testar. Cada departamento tem responsabilidades de assegurar que os requisitos do cliente sejam atendidos e que os custos associados ao cumprimento dessa responsabilidade sejam incluídos (Oakland, 1994). Também é essencial que a classificação dos dados de custo sejam pertinentes e consistentes com outras práticas da contabilidade dentro da empresa e para que possam ser feitas comparações entre períodos de levantamento de custos (Oakland, 1994).

3. Aplicação do Sistema de Custos nas Empresas Brasileiras

Este tópico consiste em uma análise da aplicação dos custos da qualidade nas empresas brasileiras, com dados proveniente da literatura (Mattos e Toledo, 1997) e, em uma segunda parte, um estudo de caso realizado em uma empresa da região de Piracicaba é apresentado.

3.1. O Sistema de Custos da Qualidade nas Empresas Brasileiras
Apesar de ser um fator essencial para a busca da qualidade, os custos da qualidade são pouco difundidos no Brasil. Isso pode ser comprovado quando observa-se os resultados de uma pesquisa, detalhada em Mattos e Toledo (1997).

Do universo pesquisado (919 questionários enviados) obteve-se uma taxa de retorno de aproximadamente 33%. Apenas 58% das empresas possuem gestão da qualidade implantada e os outros 42% possuem de forma parcial. Dentre as empresas, 39% das participaram da pesquisa possuem um sistema de custos (implantados ou em implantação).

Dentre as empresas que não possuem um Sistema de Custos da Qualidade, as principais justificativas para ainda não possuírem são a troca de experiência (38%), treinamento (29%), referências bibliográficas (24%), desconhecimento (23%), acesso a metodologia (16%) e deficiências do sistema de informações contábeis (29%). Entre as empresas que possuem um Sistema de Custos da Qualidade, 51% delas já tem implantado a todas as áreas e processos da empresa e 56% adotaram as quatro categorias clássicas (custos de falhas, prevenção e avaliação).

Outra característica das empresas que possuem o Sistema de Custos da Qualidade é que 76% delas utilizam como fonte de obtenção sobre os custos da qualidade em relatórios de não conformidades internas, contra 67% de não conformidade externas e 64% de avaliação. As bases de referência ou de comparação mais utilizadas para analisar os resultados obtidos pelo sistema de custos da qualidade são:

· custos de fabricação;

· receita operacional;

· mão-de-obra direta.

Outra característica das empresas é que a moeda adotada pela grande maioria é o dólar americano. As principais finalidades na utilização das informações contidas nos relatórios do Sistema de Custos da Qualidade estão divididas entre:

· aprimoramento do sistema de qualidade;

· avaliação do desempenho;

· controle de custo;

· análise de tendências.

Logo, com as informações contidas nos relatórios a diretoria e a gerência são alvos principais para envio e conhecimento desses relatórios.

O setor automobilístico responde a 20% das que possuem Sistema de Custos da Qualidade, e com 82% de uso em seu setor industrial. Segue então o setor de máquinas e equipamentos com 67%, metalurgia com 34%, eletro-eletrônica com 30% e química- petroquímica com 26%, o que demonstra que ainda é pouca a preocupação com a utilização do Sistema de Custos da Qualidade.

Outra característica é que 75% das empresas que possuem Sistema de Custos da Qualidade tem prioridade para o mercado externo, contra 25% que tem prioridade para o mercado o mercado interno. A maior concentração do Sistema de Custos da Qualidade está na faixa de faturamento anual de US$100 a US$500 milhões anuais, mas isso não impede que as empresas com faturamento menor que US$100 milhões possam implantar um Sistema de Custos da Qualidade. Pelo contrário, é uma boa alternativa para controle de custos em qualquer faixa de faturamento (Mattos e Toledo, 1997).

As empresas que possuem um Sistema de Custos na sua maioria concentram-se nos principais pólos industriais do país, como São Paulo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul, Paraná, Amazonas, Santa Catarina, Bahia.

3.2. Aplicação de Custos de Falhas Internas em uma Empresa


Foi realizado um estudo de caso em uma empresa da região de Piracicaba, visando uma análise mais detalhada sobre a aplicação dos Custos da Qualidade, especificamente custos de falhas internas.

Através de uma entrevista estruturada com o engenheiro responsável pela qualidade no setor estudado, foi constatado que a empresa começou a se preocupar com a qualidade na década de 80, especificamente a partir do ano de 1982. Em 1995, a empresa obteve o certificado internacional de qualidade ISO 9001 e ISO 9002.

Foi observado também que a empresa utiliza como base de comparação para a análise dos custos o número de horas trabalhadas e que ela realiza reuniões da qualidade para que sejam feitas comparações entre os relatórios e também para analisar os índices de custos. Essas reuniões são realizadas mensalmente, e quando é detectado alguma alteração, o responsável pelo setor onde foi detectado o problema é chamado pela administração para investigar as causas das falhas, de modo a encontrar uma solução rápida para que outros setores da empresa não sejam afetados.


É importante ressaltar que os relatórios da qualidade na empresa são divididos por setores. Consequentemente, cada setor tem seu próprio relatório, tornando-se assim mais fácil a análise dos custos. Quando acontece alguma alteração nos índices de custo, fica mais fácil identificar e prevenir o problema.

Esse estudo foi realizado através da análise dos dados de gastos com refugo e retrabalho, fornecidos pela empresa, entre os anos de1996 e 1998. A Tabela 1 mostra os dados brutos dos custos de falhas internas levantados na empresa nesse período (em porcentagem de horas trabalhadas).

Tabela 1 – Custos de Falhas Internas (Dados Brutos).

Ano
1996

1997

1998



Refugo
Retrabalho
Refugo
Retrabalho
Refugo
Retrabalho

Janeiro
1,29
0,79
0,14
0,00
0,34
0,10

Fevereiro
0,74
0,00
0,41
0,18
0,27
0,33

Março
1,05
3,18
0,37
0,14
0,24
0,13

Abril
0,79
1,97
0,30
0,38
0,23
0,20

Maio
0,54
1,54
0,38
0,64
0,20
0,44

Junho
0,91
1,53
0,32
0,83
0,23
0,30

Julho
0,47
1,11
0,29
0,20
0,13
0,36

Agosto
0,54
1,11
0,27
0,20
0,19
0,16

Setembro
1,04
0,83
0,34
0,23
0,32
0,17

Outubro
0,59
0,74
0,38
0,10
0,26
0,27

Novembro
0,84
0,70
0,30
0,50
0,23
0,95

Dezembro
0,79
0,64
0,46
0,64
0,17
0,00

Os custos relacionados a refugo são custos operacionais da qualidade incluem perdas incorridas para a conquista dos níveis exigidos na qualidade. Os custos relacionados a retrabalho são os gastos para corrigir os defeitos nos produtos, tornando-os adequados ao uso, com o objetivo de obter custos operacionais da qualidade.

Para que pudesse ficar mais clara a interpretação dos custos foram elaborados dois gráficos com base nos dados fornecidos (Tabela 1). A seguir estão representados os gráficos de custos referentes ao refugo e retrabalho na Figura 2.

Observando melhor os gráficos de refugo e retrabalho da Figura 2 pode-se notar que houve uma queda contínua nos custos a cada ano, o que demonstra que houve uma redução nos custos de falhas internas na empresa. Essa redução fica mais evidente quando calcula-se a média dos índices de custos relativos a cada ano. Então pode-se observar que essa média dos índices de custos referentes a refugo reduziram de 0,8 em 1996 para 0,2 em 1998; uma redução de aproximadamente 71%. Os índices referentes ao retrabalho tiveram uma redução de aproximadamente 77%, reduzindo de 1,2% em 1996 para 0,3% em 1998.
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Figura 2 – Índices de Custos.

Apesar da queda contínua dos índices, pode-se notar que, em alguns momentos, ocorrem variações nos índices de custo como pode ser observado por exemplo no gráfico de refugo (Figura 2) no mês de julho. Essa variação ocorre devido a uma paralisação em algum setor que compromete o restante da produção. Como conseqüência, o índice relativo ao custo aumenta.

Como alvo principal para conseguir a diminuição dos custos, a empresa investiu em melhorias na área de processos, com a compra de máquinas novas, dispositivos e também a  melhoria no processo de inspeção, através da compra de equipamentos básicos de medição tais como micrômetros, relógios (comparadores e apalpadores) e calibradores (de boca e de rosca por exemplo). Para automação e melhoria do controle da qualidade a empresa investiu em máquinas de medir por coordenadas.

Com a redução nos índices de custos, a empresa poderá obter uma melhoria nos custos da qualidade e em um prazo inferior a três anos e a qualidade de seu produto poderá apresentar custos mínimos relacionados às falhas internas. Nesse sentido, o aperfeiçoamento da qualidade e reduções nos custos demonstra que a empresa pode progredir de uma maneira significativa para uma posição mais vantajosa dentro do primeiro ano de operação e, posteriormente, em posição mais vantajosa ainda a partir do 2º e 3º anos.

Um outro fator essencial para a empresa conseguir essa acentuada redução nos custos foi a sensibilização dos funcionários para a importância da qualidade, já  que com a queda dos índices de custos, a empresa consegue diminuir os prejuízos ocorridos devido a falta de qualidade e com isso ela consegue aumentar sua lucratividade, e também o salário de seus funcionários, devido ao fato de a empresa adotar como estratégia divisão dos lucros.
4. CONCLUSÕES

O levantamento e análise dos custos da qualidade apesar de ser uma estratégia muito importante para a melhoria da qualidade, a sua utilização ainda é muito pequena nas empresas brasileiras. Acredita-se que a medição e controle dos custos da qualidade assumirão, de forma cada vez mais importante posição fundamental no planejamento e ações para gerenciamento eficaz das atividades e gestão da qualidade. Um exemplo dessa afirmativa é a inclusão da mensuração e análise dos custos da qualidade como requisito normativo. Por exemplo, a mais recente edição da QS 9000 (1998), recomenda  a avaliação dos custos da qualidade para os fornecedores da indústria automotiva americana (Ford, Chrysler, e GM).

Com relação ao estudo de caso, pode-se observar que, com a redução dos índices de custos de falhas internas (Figura 2), a empresa obteve uma melhoria na qualidade e, consequentemente, reduziu o nível de defeitos de seus produtos. Com a diminuição do número de defeitos, a qualidade de seus produtos pode se elevar, e com isso a empresa não precisará gastar com despesas referentes a garantias e a qualidade de seus produtos poderá alcançar os índices desejados.

Os custos da qualidade fazem parte integrante do processo decisório dos programas da qualidade. O levantamento desse custos torna-se viável  através da adoção dos conceitos e procedimentos da contabilidade. O sistema de custos da qualidade fornece a base para a tomada de decisões de investimentos em qualidade, revelando os parâmetros e evidenciando de forma clara e transparente os benefícios e vantagens desse tipo de decisão.

Os custos da qualidade afetam tanto o fabricante como o usuário. A falta de qualidade também afeta os custos do usuário do produto, na forma de custos dos reparos após o período de garantia, perdas variadas por causa do tempo parado, etc. Todos  esses custos do usuário afetam  as decisões de compras futuras.

O aperfeiçoamento dos custos da qualidade auxilia a empresa a progredir de uma maneira bem sucedida e alcançar uma posição mais vantajosa dentro do mercado e conseguindo também uma melhoria muito grande dos seus produtos e serviços, o que é essencial para um mercado competitivo.
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