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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo demonstrar que toda e qualquer atividade né&o
realizada de maneira correta ocasiona produtos nac conformes, estes acarretam
custos para as empresas e s&o0 denominados de custos de falhas. Destina-se a
empresarios e profissionais envolvidos com o desenvolvimento de novos projetos,
com o propésito de demonstrar a importancia de adotar uma sistematica que faga
uso das ferramentas da Qualidade para o desenvolvimento de projetos, buscando
uma maior probabilidade de sucesso e conseqlientemente a redugéo dos custos da
Qualidade e principalmente o aumento da satisfacdo dos clientes. Com este foco, as
empresas investem para que os custos das falhas sejam reduzidos ac maximo,
direcionando seus investimentos em treinamentos como: capacitagdo dos
colaboradores, coniratagdo de profissionais com melhor qualificacéo, verificagbes,
inspecdes etc. Os custos destas atividades de prevengao sio denominados custo da
conformidade. Os Custos da Qualidade sdo a soma de custos de falhas e custos da
conformidade. Estes custos acabam por ser embutidos aos custos dos produtos,
pois caso contrario as empresas seriam incapazes de absorver tais custos. Diante
de um mercado globalizado cada vez mais competitivo, estes custos devem ser
reduzidos ao maximo, pois os clientes sdo cada vez mais exigentes e buscam
produtos de qualidade a um baixo custo. Este cenario ndo proporciona alternativa as
organizagbes a nao ser a busca por uma boa gestao dos custos da qualidade para
resistir & pressao da concorréncia. Essa boa gestdc comega por uma boa
classificacéo destes custos da qualidade, seguida por uma coleta de dados confiavel
e uma sistematica que utilize as ferramentas da qualidade mais adequadas a
organiza¢do para atuar nas causas da falhas, almejando a redugéo destes custos. O
caso abordado no trabalho demonstra o langcamento de um produto onde nao houve
um planejamento adequado, e como conseqiiéncia houve um aumento consideravel
no custo de falhas internas e principalmente externas. No entanto a empresa agiu de
forma rapida e eficiente, reduziu tais falhas e solucionou os problemas de modo

satisfatorio acs seus clientes.

Palavras chaves: custos de falhas, custos da conformidade e custos da qualidade.



ABSTRACT

This project's objective is to demonstrate that any activity not carried through in a
correct way, causes non conforming products, and these cause costs to the
companies and it is named failure costs. It is directed to businessmen and
professionals involved with the development of new projects and has as a goal to
demonstrate the importance of adopting procedures that consequently will make use
of the Quality’s tools for the development of the projects, looking for a bigger
probability of success and consequently the Quality’s costs reduction and especially
the increase of the client's satisfaction. Focusing on the client's satisfaction,
companies invest so the failure costs can be reduced to the maximum, directing its
investments to activities such as: training and development, hiring professionals
better qualified, verifications, inspections etc. The costs of these prevention activities
are named conformity cost. The Quality Costs are the addition of failure costs and
conformity costs. These costs end up being incorporated to the products costs,
otherwise companies would not be able to absorb such costs. In view of a global
market getting more and more competitive, these costs must be reduced to the
maximum, as the clients are becoming more demanding and looking for products
with quality but at a low cost. This scenario does not leave alternatives to the
organizations, except look for a good management of the quality costs to resist the
pressure of the competitors. This good management starts with a good classification
of these quality costs, followed by a reliable coliection of data and procedures that
use quality tools adjusted to the organization acting in the failure causes, in order to
the costs reduction. The case mentioned in this project demonstrates the launching
of a product without an adjusted planning, and consequently a considerable increase
in the internal costs and mainly external costs; however, the company proceeded fast
and efficiently, reducing such faults and solving problems in a satisfactory way to the

clients.

Key words: fault costs, conformity costs and quality costs.
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1 CUSTOS DA QUALIDADE E SUAS CLASSIFICACOES E
IMPORTANCIA

Custos da qualidade s&o todos aqueles custos relacionados com a ndo qualidade ou
custos relacionados com a prevengéao da ndo qualidade de produtos.
Segundo Caminada (2004), os custos da qualidade sdo em geral classificados do

seguinte modo:

1.1 CUSTO OPERACIONAL

E a somatéria dos custos de prevengao, avaliagéo e das falhas.
s Prevencao
o Avaliagdo
e Falhas
Internas
Externas

1.1.1 Custos de prevencéo

Os custos de prevengéo sdo os custos de todas as atividades destinadas a evitar
defeitos no projeto e desenvolvimento, em compras, na méo-de-obra € em outros
aspectos relacionados com o inicio e a criacdo de um bem ou servigo. Bem como os
custos das atividades preventivas e de medigido conduzidas durante o ciclo de

negécios.
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1.1.2 Custos de avaliagdo

Os custos de avaliagdo sdo aqueles relacionados com a realizagéo de inspegdes,
ensaios, etc., a fim de determinar se os bens ou servigcos estdo em conformidade

com normas ou especificagdes.

1.1.3 Cuslo de falhas

Os custos de falhas estdo associados com todas as coisas ndo conformes com os
requisitos. Esses custos incluem os aspectos de avaliagdo, de disposicdo e de
relagées com o cliente dessas falhas.

Nesta categoria de custos da qualidade é util separar os custos das falhas internas

daqueles das falhas externas.

1.2 CUSTOS DE INVESTIMENTO

S&éo os custos relacionados com a obtengdo da qualidade, tradicionalmente
considerados como de investimento pela contabilidade das empresas: obras civis,
instalacdes, utilidades, maquinas e equipamentos etc.

1.3 Custo indireto

Sdo os custos relacionados com a obtengdo da qualidade, tradicionaimente
considerados como indiretos pela contabilidade das empresas: taxas, comissdes etc.
A figura 1 mostra como séao classificados e distribuidos os custos da qualidade:
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Falhas Avaliagdo Prevengéo

Fig. 1 - Estrutura dos custos da qualidade

1.4 Objetivos da avaliagdo dos custos da qualidade

Podemos dizer que os custos da qualidade sdo de extrema importancia para a

sobrevivéncia das organiza¢des e sdo avaliados pois:

sdo altos e em algumas industrias podem chegar a 20% das vendas, além
disso a andlise destes pode confirmar algumas das areas qgue possuem
problemas e revelar outras areas com problemas que ndo séo
conhecidos.

identificar as principais oportunidades para a redugcdo dos custos da
qualidade durante todo todas as atividades em uma organizagéo.
identificar oportunidades para reduzir o descontentamento do cliente e
ameacgas associadas aos rendimentos de vendas. Alguns custos da néo
qualidade séo o resultado do descontentamento do cliente com os
produtos. Este descontentamento conduz a uma perda de clientes
atuais e uma inabilidade atrair clientes novos. Comunicar as areas
sobre o descontentamento e ajudar a melhorar a retencéo de clientes
atuais e a criar clientes novos.

fornecer meios de medir o resultado das atividades de melhoria de

qualidade.



Custos da Qualidade 14

Segundo Juran (1991), até a década de 50 as organizagcdes ndo monitoravam de
forma especifica os custos da Qualidade, pois estes normalmente eram langados
como despesas gerais. Durante os anos 50, com o surgimento de novos
profissionais na area de qualidade, estes passaram a estudar e utilizar o fator
financeiro para vender suas atividades. Em algumas organizagdes estes custos
oscilavam entre 10 e 30 % das suas vendas.
Ainda referente aos custos da qualidade, podemos dizer que podem colaborar com a
solugdo de falhas que resultam em um custo imensuravel, que é o de um cliente
insatisfeito. Para reduzir a insatisfagédo do cliente, deve-se aceitar as reclamagdes e
dar um retorno sobre todas, e sempre que possivel soluciona-las o mais breve
possivel.
Segundo Scriabrina Fomichov (2006) é de extrema importancia tratar as
reclamacdes dos clientes pois:

e apenas 4% dos clientes insatisfeitos reclamam;

o 96% recorrem aos concorrentes;

o 90% dos clientes que recorrem aos concorrentes jamais retornam;

¢ Um cliente insatisfeito geralmente divide sua experiéncia negativa com dez

pessoas;
o Os gastos para desenvolver um novo cliente normalmente séo 5 vezes mais
do que para manter um cliente antigo;
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2 CUSTOS DA QUALIDADE APLICADOS A ORGANIZACAO

2.1 A ORGANIZACAO

Com relagdo a organizagédo, trata-se de uma inddstria metalirgica do setor de
transmissao de poténcia lider de mercado, que atua a mais de 40 anos no mercado
nacional, com aproximadamente 300 colaboradores e que investiu cerca de 100 mil

reais no desenvolvimento de um novo produto.

2,2 CUSTOS DA QUALIDADE APLICADOS A ORGANIZAGAO

Os custos da qualidade aplicados a organizagdo especificamente para o novo
produto estao classificados da seguinte forma:

2.2.1 Custo operacional

2.2.1.1 Custos de Prevengao

Os custos de prevengado foram aqueles verificados antes do langamento do produto
e posteriores aos problemas como ensaios e testes, desenvolvimento junto aos

fornecedores, criagao do novo departamento etc.

2.2.1.2 Custos de Avaliagdo

Os custos de avaliagdo sédo basicamente compostos das inspecdes realizadas

durante o desenvolvimento e a produg@o do produto. Nestes custos esta também o
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que foi despendido pela empresa na terceirizacéo de inspe¢tes das matérias-primas
e dos produtos através de ensaios de ultra-som.

Os custos com instrumentos ndo serdo levados em consideragdo, pois os
instrumentos utilizados para o desenvolvimento e produgédo do produto ja eram de

propriedade da empresa.

2.2.1.3 Custos de Falhas

Falhas internas/ externas: Sao todas as falhas registradas e controladas através da
abertura dos RNCI’s (Relatério de Nao Conformidade Interno) e RNCE's (Relatério
de N&o Conformidade Externo).

Custo indireto: Nao aplicado na empresa.

2.2.2 Custo de investimento

Para o langamento do produto, foram investidos cerca de 30 mil reais para o
desenvolvimento de ferramental, e cerca de 10 mil reais em catélogos, para orientar
0s usuarios com relacédo & selegdo, instalacdo e manutengdo dos equipamentos,
reduzindo assim o risco de falhas por mau uso, além é claro de colaborar com a

divulgagéo destes no mercado.
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3. PRODUTO

Atualmente, com a necessidade de preservagédo do meio ambiente, as organizagdes
tem desenvolvido tecnologias cada vez mais avangadas para o langcamento de
produtos ecologicamente corretos.

O novo produto desenvolvido pela organizagéo utilizado neste estudo é um modelo
de acoplamento que faz uso do denominado elemento elastico, também conhecido
como elastémero, que nada mais € que um componente plastico responsavel pela
fransmisséo de torque e movimento, ndo sendo necessario o uso de lubrificantes, o
que dispensa a verificagdo destes, além de proporcionar ao produto um grande
apelo ecolbgico.

Como alguns concorrentes ja possuiam produtos com esta caracteristica, houve a
necessidade de acelerar o processo de desenvolvimento do produto, para que a
organiza¢do mantivesse sua posicido de destaque do mercado, no entanto, o
produto desenvolvido deveria ter caracteristicas de capacidade e qualidade
superiores as dos concorrentes.

3.1 Acoplamentos

Acoplamentos sdo equipamentos que transmitem torque e movimento de uma
maquina motriz para uma maquina movida, absorvendo alguns desalinhamentos que
podem ocorrer na montagem, conforme mostrado na figura 2. Deste modo,
colaboram para que a vida util dos equipamentos seja afetada o minimo possivel e
facilitam a instalacdo e manutengdo destes. Normalmente é muito utilizado para

acionamentos através de motores elétricos.
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Figura 2 — Acionamento por um motor elétrico através de acoplamento

Os acoplamentos se dividem em dois grupos:
o Lubrificaveis: acoplamentos que utilizam éleos ou graxas.

o Nao-lubrificaveis acoplamentos que nao utilizam qualquer tipo de lubrificantes.

3.2 Linha de Produtos Movimento Ecolégico

Como pode ser visto na figura 3, os acoplamentos que serdo abordados no estudo
de caso serdo os acoplamento do tipo 2 (ndo lubrificaveis) da linha Movimento
Ecolégico, que caracterizam-se pela transferéncia de torque e movimento através de
elastdmeros que estéo distribuidos por toda sua circunferéncia.

Fig. 3 — Acoplamento
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Componentes do produto:

Elemento elastico — confeccionado em plastico PU 70 Shore D, fig. 4.

Anel de contencdo — Confeccionado primeiramente em plastico PU 95 Shore D
passou a ser confeccionado com alma de ago SAE 1020, é responsavel por reter os
elementos elasticos, fig. 5.

Cubo - Confeccionado em ferro fundido GG40 é montado com o porta elementos,
fig. 6.

Porta elementos — Confeccicnado em ferro fundido GG40 tem a fungédo de
armazenar os elementos elasticos e € montado juntamente com o cubo, fig. 7.

Cubo compacto — Confeccionado em ferro fundido GG40, dispensa o uso do porta
do elementos, fig. 8.

Fig. 4 Elemento elastico Fig. 5 Anel de contencéo Fig. 6 Cubo

Fig. 7 Porta elementos Fig. 8 Cubc compacto
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Linha de produtos criada para atender as necessidades de mercado conforme tabela 1.

Tabela 1 - Linha de Produtos Movimento Ecolagico

Modelo I?;itrgtra:go Torcm?n r)néx. Rot?]%icr)n r)néx. Peso (Kg)

1 220 8.800 3.500 35

2 250 12.800 3.000 50

3 280 17.800 2.700 70

4 320 25.800 2.400 100
5 360 37.200 2.100 140
6 400 55.700 1.800 200
7 450 77.700 1.700 255
8 500 110.800 1.500 335
9 560 151.900 1.350 480
10 630 187.300 1.200 665
11 710 304.700 1.000 9280
12 800 42.400 950 1.350
13 900 589.500 850 1.850
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4 SISTEMA DE RNC’s ELETRONICOS

Trata-se de um programa que a organizagéo desenvolveu para inserir 0s dados dos
RNC’s nao conformidades internas.

4.1 Metodologia

Os relatérios de ndo conformidades sado langados neste sistema pelo inspetor que
detectou a ndo conformidade e posteriormente os dados relacionados aos custos
gerados por estas ndo conformidades séo inseridos pelo analista da qualidade.

4.2 Vantagens

Este sistema tem como principais vantagens:

» agilidade para gerar graficos, pois somente com a parametrizagao ele o faz
instantaneamente, fazendo com que haja a possibilidade de verificar a
qualquer momento a situagdo dos produtos processados na fabrica, lotes

recebidos e o0 desempenho de fornecedores no que se refere a qualidade.

e maior confiabilidade, pois gera os graficos de acordo com o que foi langado
no RNCI, impedindo o erro de transferéncias de dados para programas
especificos como o Excel.

A parametrizacio é realizada de forma simples e rapida, através da selegdo dos
campos ano, més, responsavel (maquinas, setores ou fornecedores), grupo
(detalhamento do responsavel), cédigo, produto, linha e tipo (natureza) de nao
conformidade apresentada.
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A figura 9 abaixo, ilustra a tela de parametrizagéo para a geracdo dos graficos.

¢ & By - (3 @b v FPagnav ) Fevamentas v

RNC s - Graficos

gtd da RNC's x més
custo RNC x més

custs m.o. 7 tnp. RNG x més

% C.OS RNC x més

qid RHC Area x mas

custo RNC Arsa x més

gid @ custos RNC Area / Grupo x més

otd RNC's Total x Respensavel més

custy RNC’s Total x Responsdvel por més

| __5__ | qtd RNC Area / Totat x més

qtd RNC's Responsavel/Grupo x més

E qtd RNCs ResponsavaliGrupa/Codige x més
__H¥__ | custo RNC's Responsdvel/Grupe/Codige x més

: qd RNG's / grupo x més

| produto |

| Redutores/Acoplamentos | n3o conformidadas individuais x mas

H el

&5 nsave
Grupo

Codigo

linha : 5“ regpansdvel pela disposicdo x més
| __S__ | ndo conformidades x més

nao corformidade

. i i v
— -

disposigdes x mds
gtd ¢ custos RNC's na origem x més

| _T__ | gtd / custos RNC's por tausador x més

BB 2 Wk =
Figura 9 — Tela de parametrizagéo para geracao dos graficos de RNCs.

4.3 Graficos gerados pelo sistema

Os graficos gerados sdo do tipo colunas e de forma estratégica fazem
automaticamente a separacdo dos custos de mao de obra dos custos de matéria
prima, como mostrado na figura 10.

Esta separag@o auxiliou na identificagdo de onde estavam ocorrendo ou sendo
detectadas as nz@o conformidades, quanto maior o custo de méc de obra, mais
avancado estava o processo produtivo e conseqientemente a falha se tornava mais

onerosa.
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Custo RNC MQxMP: Todas as Linhas - Redutores/Acoplamentos - 2007

Figura 10 — Tela com o grafico dos custos de RNCs.
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5. METODOLOGIA PARA LEVANTAMENTO, LANCAMENTO E
ANALISE DOS CUSTOS DA QUALIDADE NA EMPRESA

Os relatérios de nao conformidades sio langados no programa de RNCs eletrdnicos
com os dados do lote, ndo conformidade, causas e disposigao.

Através do sistema corporativo sédo langados os custos referentes as matérias-
primas € hora maquina destinados a produgéo de pecas ndo conformes. No final de
cada més, com o fechamento do relatério contabil a qualidade de posse dos valores
referentes aos cusios de cada nado conformidade, langa-os dividinde em mao-de-
obra e matéria-prima.

A qualidade langca os custos fornecidos pelo setor contabil no sistema de RNC
eletrénico, porém estes valores existem apenas para pec¢as que sdo sucateadas,
mas para as peg¢as que porventura séo retrabalhadas, os valores sdo estimados, de
acordo com a quantidade de horas empregadas no servigo ou retirados do sistema,
quando necessitavam de retrabalho externo.

Com os valores langados no sistema de RNCs eletrénicos, a qualidade pode gerar
graficos para andlise, levando em considerac¢do os custos ocasionados por falhas, e
conseqlentemenie determina qual a prioridade onde sio determinadas as agdes e

investimentos para a redugao destes.



Custos da Quaiidade 25

6. ESTUDO DE CASO/ IDENTIFICAGAO DAS CAUSAS/ ACOES
ADOTADAS

6.1 Ndo conformidades

Apés o langamento do produto foram detectadas inimeras nao conformidades,
porém a variedade destas ndo era muito grande, resumindo-se basicamente a
porosidades e quebra de anéis de contengéo dos elementos elasticos.

Diante desta situagéo, a organizagéo atuou imediatamente no processo de fundigao
do fornecedor das matérias-primas dos cubos além de alterar o projeto, no que se
refere ao anel de contencgéao, foi desenvolvido em parceria com o fornecedor uma
nova solugdo, o anel com alma de ago, que € abordado mais detalhadamente neste

trabalho.

6.1.1 Porosidades

Tipo de falha que ha poros na regido interna da matéria-prima, € nem sempre iorna-
se aparente na usinagem. Esta falha foi a primeira a ser detectada apés o
lancamento do produto e a figura 11 abaixo ilustra perfeitamente uma porosidade
detectada durante a usinagem da refuragem.

Figura 11 — Cubo apresentando porosidae.
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A matéria-prima era recebida em bruto em uma liga especial de ferro fundido e
postericrmente era usinada na organizagdo de acordo com 0s desenhos de

engenharia, no entanto havia duas situagées:

Produto standard: O acoplamento é fornecido apenas com o furo piloto, que
posteriormente é reaberto. Na maioria das aplicagbes sera usinado também o rasgo
de chaveta, de acordo com as dimensdes do equipamento onde sera instalado o
acoplamento.

Nesta situagdo as chances de detecc@o da falha na organizacio é reduzida, pois a
porosidade pode aparecer somente na usinagem da refuragem, isto ira depender da

localizacéo da falha.

Produto especial: O acoplamento é fornecido com refuragens de acordo com os
requisitos dos clientes e caso haja alguma porosidade na matéria prima, esta é
detectada na organizagao que produz o produto, ou sgja, internamente.

As porosidades detectadas tanto internamente quanto externamente, cresciam em
funcéo do crescimento das vendas do produto e da falta de controle do processo dos

primeiros lotes.

6.1.2 Rompimento dos anéis de conten¢do dos elementos elasticos

Esta falha ocorre com a ruptura do anel, e tem como conseqiiéncia a fuga dos
elementos elasticos, o que impede que o equipamento continue operando.

Sua ocorréncia se deu exclusivamente nos clientes, pois somente com algum tempo
de funcionamento é que o produto apresentava a faltha. Este fato causou danos a
empresa, que exigiu uma agdo de contencido imediata, além de gerar custos
adicionais, como o desilocamento de técnicos e envio de componentes para a
substituicdo.

As figuras 12 e 13 mostram um equipamento que apresentou uma falha referente ao
anel de contencéo e teve como conseqiiéncia a fuga dos elementos elasticos.
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Figura 13 — Acoplamento sem o anel de contengdo
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Figura 14 — Visdo macro do equipamento do cliente

6.2 Investigagao das causas:

Para a determinagéo das causas a investigagéo foi realizada de acordo com duas
ferramentas: os 5 Por qués e diagrama de Ishikawa.

A determinacéo das agdes foram realizadas de acordo com a ferramenta 5W e 1H.

O formulario de acéo corretiva utilizado pela organizagéo (anexo1) foi um facilitador,
no que se refere ao uso das ferramentas.

Estas ferramentas foram aplicadas da seguinte forma:

Primeiramente os causadores efou os envolvidos diretos foram questionados através
dos 5 por qués seguidamente até a definicdo da causa raiz. As respostas eram
registradas nos proprios RNCs que continham além dos dados dos produtos que
apresentavam a falha, basicamente continham o campo de definigdo de néo

conformidade, o responsavel, a causa e a disposigéo.
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De acordo com o ultimo por qué é que se age diretamente ha causa raiz.
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Para uma melhor visualizagdo e controle das agbes, foi utilizado o diagrama de

Ishikawa, conforme figura 15, que consiste em definir de forma mais exata e sendo

assim facilitou a elaboracéo das ac¢oes.

Método Medida

Meio ambiente

Fig. 15 — Diagrama de Ishikawa

5W e 1H — Esta ferramenta foi utilizada para um melhor monitoramento das agdes

determinadas e consiste na determinagéo de o que sera realizado (What), quem ira

realizar (Who), quando sera realizado (When), onde sera realizado (Where) , por que

sera realizado (Why) e como sera realizado (How).

Com a aplicagdo das ferramentas citadas acima, a Qualidade determinou que as

causas “raiz” das nao conformidades apresentadas eram:

o falha no processo de fundicdo do fornecedor e o local inadequado da

alimentacao do metal liquido, que ndo garantia a qualidade exigida.

e falha da Engenharia que nio selecionou o material correto para ser utilizado

na fabricagdo dos anéis de contengéo dos elastdmeros, pois o PU n&o era

resistente o suficiente para suportar a forca centrifuga nos elastémeros

cilindricos.
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6.3 AcOes adotadas

Diante das ndo conformidades detectadas, a empresa determinou e adotou em
carater de urgéncia agbes de contencio e agdes corretivas, foram elas:

6.3.1 Agdes de contengéo (corregdo)

e realizar ensaio de ulirasom em 100% das matérias-primas de ferro fundido
gque possuia em estoque e em distribuicdes.

e apresentar aos clientes uma solugdo imediata para as falhas apresentadas
em campo envoivendo a ruptura do anel de contengdo. Para esta agdo a
Engenharia projetou um novo anel de contengdo em aco, bi-partido (fig. 18) e
exclusivo para solucionar estas falhas, pois foi produzido a um custo muito
elevado, mas facilitou sua montagem imediata nos clientes, pois pelo fato de
ser bi-partido permitiu a montagem nos acoplamenios danificados sem a
necessidade de afastamento dos eixos, gerando menor transtorno aos
clientes, e por ser em ag¢o, deu uma maior robustez ao equipamento.

Figura 18 — Anel bi-partido
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6.3.2 A¢des corretivas

Solicitar ao fornecedor de matéria-prima de ago fundido o aperfeicoamento do
processo e realizagdo de ensaio de ultra-som em 100% das pecgas, para
impedir que tal defeito fosse detectado durante a usinagem ou nos clientes. O
aperfeicoamento do processo foi acompanhado pelos técnicos da Eng. de
Processos da organizagéo e necessitou de algumas altera¢gdes nos modelos
para a fundi¢éo desenvolvidos e corrigidos pela organizagéo.

Desenvolver estudos junto ao fornecedor para encontrar uma solugéo para as
falhas detectadas nos anéis de contencdo, com o objetivo de alterar a

matéria-prima utilizada na fabricagéo destes.
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7. CUSTOS E RESULTADOS OBTIDOS

Os custos referentes as falhas apresentadas nos acoplamentos estao dispostos nos
gréficos 1, 2 e 3, de acordo com ano em que foram concedidas as garantias. Com
relagéo as falhas detectadas internamente como porosidades, estima-se que se a
empresa nao tivesse investido e solicitado investimentos dc fornecedor em
avaliagéo, teria um prejuizo mensal em torno de 15 mil reais més, custo este
referente 4 usinagem de pecgas até a detecgdo da porosidade, emissdo de
documentos para a devolugio de matéria prima defeituosa, além de atrasos com
relacéo aos prazos negociados com seus clientes.

Com relagdo aos anéis de contengéo, a empresa desenvolveu um frabalho junto ao
fornecedor que resultou em um diferencial de mercado, o anel com estrutura de ago

envolvido em plastico.

Figura 17 — Anel com estruiura em ago

Este anel ndo necessita de pintura, facilita ¢ controle dimensional, proporciona um
aspecto mais bonito ao produto, além de em média custar a metade do valor do
produto todo confeccionado em ago € um quarto do valor do produto bi-partido,
utilizado pela organizagdo para conter as falhas detectadas em campo. Sendo

Fd

assim, nao é exagero dizer que os anéis passaram de itens que causaram
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transtornos a itens que ajudaram a reduzir o pre¢o dos produtos e
conseqientemente fornou-os mais competitivos no mercado.

Para o desenvolvimenio deste capitulo foram analisados os custos de garantias
referentes ao ano de 2006, ano em que foi langado o produto e que a principio ndo
havia apresentado qualguer tipo de probiema.

Ao serem analisadas as garantias de 2006, € possivel verificar que ap6s cinco
meses de langamento dos produtos ja apareceram os primeiros casos de falhas,
porém a soma dos resultados obtidos durante os meses ndo comprometem a meta
de 0,8% ja que no acumulado anual foi de 0,46%. A organizagdo nido adotou
nenhuma acgéo neste periodo porque nédo considerou as falhas criticas e ainda nao
tinha nog¢édo do que estaria por vir.

GARANTIAS 2006
Janekro Fevereiro Margo Abll Malo Junho. Juiho | Agosto | Setambro | Gutubro | Novembra | Dezembro | Asumulado |
Vendas 1] (] 521.124 112878 148.738 43.986 §0.321 82.349 11.568 78.143 98.852 87.728 1.063 853
Garantias - R§ 0 0 1) Q (] Q 1] 738 L1 2275 L] 4.688 4.880
% Vendas. 0,00% 9,00% 0,00% 0.00% 0,00% 0.00% 0,00% 0.83% 0,00% 2,81% 0.00% 191% 0.48%|

2006
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- . u . 0,.96%
0% 3 + + + +

| Janaira Fevarairo Margo Abril Maio Junho Jubio Agosto Satembro Qurtibre Novembre  Dezembro  Acumulado

Grafico 1 — Garantias 2006 da linha Movimento Ecoldgico

O ano de 2007 em seus primeiros dois meses, superou em valores o ano inteiro de
2008, o que obrigou a organizacado a repensar as garantias e executar agbes mais
enérgicas envolvendo todos os setores responsaveis pelo langamento do produto.
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Janelro Favorelro Marge Abyil Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubio Nowstnbra | Dezembro | Acumulado
Vandas 121.404 418877 295237 88.717 261.678 ATB.415 148.482 320.857 41.623 220.608 182.797 44,337 2.807.307|
Garaniias - R$ [} 1.917 4882 4.048 18.042 20458 s 224 804 0 562 1] 0 277.806)]
% Vendas £.00% 0.48% 1.58% 807% 716% 4,20% 2,45% 70,03% 9,00% 0.24% 0,00% 0,00% 10,68%)
| 2007
L 70.03%
80% 1
46% +
S Garantias (%)
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15% 10.86%
8,07%
0,45% 1,58% 0,24% 0.80%
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Gréafico 2 — Garantias 2007 da linha Movimento Ecolégico

E possivel notar no grafico que em agosto houve um pico que refere-se ao “recall’
realizado pela organizagdo que retirou de circulagdo do mercado todos os produtos

que eventuaimente pudessem apresentar falhas

Janelro Feversiro Margo Abril Malo Junho Jdulhe Agosto Setembro | Outubro Novembro | Derembro | Acumulado
Vendas 163488 106.419 105,485 54084 184.158 358.245 153435 355.824 £8.084 187.459 127,052 55.487 1.781.867|
Garamtias - R$ [] ] 1] Q 270 a 1242 414 0 2 0 1] 1.%
% Vendas 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,18% 0,000 081% D27% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,11%)|
2008
1,00%
0.81%
0.80% *> - - - - - = - - -
0,80% 1
N Carantias (%)
—a—Mela
0,40%
0.27%
0:20% D18,
. 0,11%
Jangiro Fevereire Margo Abril Maio Junho Julw Agosto Setembro Qutubro ke A
L

Grafico 3 — Garantias 2008 da linha Movimento Ecoldgico

O ano de 2008 ilustra perfeitamente o que ocorreu apds a execucéo das agdes
corretivas, ou seja, demonstrou que as agdes determinadas pela organizagéo foram
tao eficazes a ponto de reduzir o acumulado do custo de falhas de 10,66% em 2007
para 0,11% em 2008.

Diante dos gréficos previamente comentados, chega-se a conclusdo de que as
acoes adotadas pela organizacgao foram muito eficazes, pois reduziu-se em torno de
100 vezes proporcionalmente os custos da falhas de 2007 para 2008.
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Este feito reforga a importancia da utilizagdo de forma adequada das ferramentas da
qualidade e principalmente a atividade de monitorar os custos da qualidade, que ira
determinar onde e como deverao ser direcionados os investimentos da qualidade.

A tabela 2 através de um comparativo da uma boa nogdo do gque ocorreu no caso
estudado, vé-se que o projeto bem elaborado custaria cerca de 40 mil reais a mais e
precisaria de um més a mais de desenvolvimenio e exigiria em um primeiro
momento um maior custo de avaliagdo, em torno de R$3.200,00. Por outro lado, os
valores que seriam economizados com a produgcdo e com as garantias seriam
superiores a 200 mil reais que s&o superiores a média de vendas mensal do
produto. Diante disto, ndo é errado concluir que mesmo adiando o langamento do
produto a organizagio teria lucrado, além de n&o correr o risco que correu com o
langamento do produto, que sé foi contornado devido as agdes bem determinadas e
realizadas, além do bom nome que a organizag&o mantém no mercado.

A organizagdo com esta experiéncia também adotou uma acdc de melhoria,
identificou uma necessidade e criou um setor denominado de P&D (Projeto e
Desenvolvimento). Este setor agregou valor, pois participou intensivamente do

desenvolvimento das a¢des dos processos de fundigéo do fornecedor.

Tabela 2 - Custos da Qualidade em RS

Projeto mal Projeto bem

planejado planejado Saldo
Profissionais de Engenharia 54.000 81.000
Profissionais da qualidade 9.000 13.500
ensaios de utra-som 10.000 10.000
Testes e ensaios de ciclos 18.000 18.000
Visitass & fornecedores 2.000 17.500
Projeto 100.000 140.000 40.000
Tempo de usinagem em peca rejeitada (hora
maquina) 5.000 500
Producéo 5.000 500 -4.500
Inspec¢do 4.000 7.200 3.200
Garantias 277.906 78.21¢ 199.687

Total: 160.987
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8. CONCLUSOES

Com o estudo do caso, pode-se concluir que os custos de avaliagéo e de prevencao
se bem aplicados, geram intmeros beneficios as organizagbes, pois © que a
organizagéo lucrou com a redugéo das garantias e com as perdas de produgao apds
as agbes foi um valor muito maior do gue o valor investido com profissionais e
recursos para atuar na redugdo das falhas. Se compararmos os custos que
porventura seriam empregados caso a organizagao tivesse programado melhor o
langamento do produto, percebe-se que os custos seriam bem menores, além de
néo arriscar o home de um novo produto no mercado.

Finalmente a conclusédo alcangada com estudo, foi a de que um produto recém
langado precisa incondicionalmente de um desenvolvimento que tenha todos os
estagios cumpridos de modo regular independente da urgéncia e de preferéncia
fazendo o uso de ferramentas da qualidade, pois um langamento precipitado pode
denegrir a imagem deste e da organizagdo. Particularmente a organizagdo foi
beneficiada por possuir uma linha de produtos que normalmente permanece por um
periodo em seus distribuidores antes de chegar ac cliente final, ou seja, em boa
parte das falhas nao houve prejuizos ao cliente e consequentemente para a
organizagio, pois nh&o ha custo maior a uma organizagdo que o de um cliente
insatisfeito, este custo € imensuravel.

Uma sugestdo para futuros estudos € a do uso de ferramentas da qualidade para o
langamento bem sucedido de produtos, pois & preciso que as organizagbes saibam

diferenciar o senso de urgéncia da pressa.
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GLOSSARIO

Para o alinhamento dos conceitos utilizados neste estudo, teremos como base a
definicdo de alguns termos conforme norma ABNT NBR 1SO8000:2005, sédo eles:
“Produto — é definido como resuliado de um processo;

Processo — é definido como conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas
gue transforma insumos (entradas) em produtos (saidas);

Qualidade - grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos;

Nota 1 - o termo “qualidade”™ pode ser utilizado com adjetivos tais como ma boa ou
excelente.

Nota 2 — “inerente”, ao contrario de “atribuido”, significa a existéncia de alguma
coisa, especialmente como caracteristica permanente.

Requisito — necessidade ou expeciativa que & expressa, geraimente, de forma
implicita ou obrigatéria;

Nao-conformidade — Nao atendimento a um requisito.

Agéo corretiva — Acdo para eliminar a causa de uma n&o conformidade identificada
ou outra situagao indesejavel.

Nota 1 — Pode existir mais de uma causa para uma nao conformidade.

Nota 2 — Agéo corretiva € executada para prevenir a repeticdo, enquanto que a agao
preventiva é executada para prevenir a ocorréncia.

Nota 3 — Existe uma diferenca entre corregéo e agéo corretiva.

Satisfagédo do cliente — percepgéo do cliente do grau no qual os seus requisitos
foram atendidos.

Nota 1 — reclamacgdes de cliente séo indicadores usuais da baixa satisfagdo do
cliente, porém sua auséncia ndo implica, necessariamente, alta satisfagéo do cliente.
Nota 2 — Mesmo que os requisitos tenham sido acordados com o cliente e atendidos,
isto ndo garanie, necessariamente, uma alta satisfagéo.”
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ANEXO

Plano de Acédo Corretiva

Solicitagao de agao corretiva N°.: 00/07 Data: 30/12/07
Origem: [_] Auditoria[_| Falha Interna || Falha Externa [_| Fornecedor[ | Outros

1 = Néo conformidade:

PN: oc: RNC: Responsavel:

2 - Causas da nao conformidade:
“Diagrama de Ishikawa”

Matéria prima

Meio Ambiente

Causa Raiz (detalhamento):

3 - Acgéo de contengéo (curto prazo):

4 = Acao corretiva (Sw1H):

Responséavel: Prazo:
Onde a agéo sera executada e qual sua abrangéncia?

Ha a necessidade de criar ou alterar de algum documento? Qual?

Por que a agéo sera executada {objetivo)?

5 = Verificagio da execucgao da agido corretiva:

Responsavel: Data:

6 - Verificagao da eficacia da agéo corretiva (conclusao):

Responsavel: Data:




