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Composicdo dos custos

¢ Custos totais:

— Custos da actividade normal

* Consumo dos recursos para realizar bem a primeira vez

+

— Custos para obtencdo da qualidade
* Custos da qualidade: custos das actividades necessarias
para obter a adequagdo ao uso
* Custos da ndo qualidade: custos evitaveis se
desaparecessem todas as deficiéncias

Custos para a obtencao da qualidade

* Custos da Qualidade
— Custos de PREVENCAO
— Custos de AVALIACAO

e Custos da ndo qualidade
— Custos de FALHAS INTERNAS
— Custos de FALHAS EXTERNAS




Custos de prevencao

¢ Custos de actividades relativas a prevengdo de
falhas externas e internas
— Gastos com o sistema da qualidade
— Avaliagdo de fornecedores
— Anadlise de produtos concorrentes
— Protétipo e revisdes do projecto
— Formacgdo
— Auditoria
— Laboratério
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Custos de avaliacao

Custos de ensaios e de inspecg¢des para avaliar
se a qualidade especificada estd sendo
mantida

— Custos de Avaliagdo interna

 Actividades de avaliagdo de produtos e processos no
interior da empresa

+

— Custos de avaliagdo externa

» Actividades de avaliagdo de produtos recebidos do
exterior da empresa

Custos de avaliacao interna

e Controlo do processo
¢ Controlo do produto
* Homologagdes externas

¢ Analise de condig¢Ges de transporte e
armazenagem

* Materiais consumidos em ensaios
* Laboratdrio

¢ Calibragdo de aparelhos

¢ Analise de dados de inspec¢do

¢ Auditoria ao produto e processo




Custos de avaliacao externa

¢ Recepgao de produtos

* Avaliagdo e classificagdao

e Laboratdrio

* Materiais para ensaios

e Calibragdo de aparelhos

* Inspecgdes aos produtos

¢ Analise e tratamento de dados
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Custos de falhas internas

¢ Custos resultantes da incapacidade de um produto ou
servigo em satisfazer as exigéncias da qualidade antes do
seu fornecimento

— Refazer o servigo

— Reparagdes e recuperagdes

— Modificar o processo

— Alteragdes ou paragens por falhas
— Compras ndo aplicaveis

— Corrigir

— Reverificar/Reensaiar

— Sucatas/Refugos

— Menor valia dos produtos

Custos de falhas externas

¢ Custos resultantes da incapacidade de um produto ou
servigo em satisfazer as exigéncias da qualidade ap6s o seu
fornecimento
— Servigos ligados aos produtos
— Pedidos de assisténcia
— Custos de Garantia
— Reclamagdes
— Devolugdes
— Descontos
— Custos directos e indemnizagGes
— Substitui¢des
— Responsabilidades
— Cancelamento de encomendas




Custos da qualidade para qué?
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Custos Prevengdo e
/ Avaliagdo

Custos Totais

Custos falhas internas
e externas

Custo
0% Conformidade 100%
Zona de Melhoria Zona da indiferenca
Falhas>70% Falhas = 50%
Prevengdo<10% Prevengao = 10%
Encontrar Mudar o foco para
projectos de a avaliagio se ndo
melhoria for possivel definir

projectos de melhoria

Zona do perfeccionismo

Falhas<70%
Avaliagio>50%

Estudar custos por defeito detectado
Aumentar tolerancias

Reduzir a inspecgdo

Evitar o perfeccionismo

Crosby “quality is free”

Custo

Custos Totais

1 Custos falhas internas
e externas

Custos Prevengdo e
Avaliagdo

Os custos de prevengdo e avaliagdo ndo se cruzam com os custos das falhas, se as
custos das falhas forem correctamente determinados...
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COPQ ranges
from 15.25% of
ot cost

Amedida que a empresa expande a sua definicio de “mé qualidade” a porgo escondida
do iceberg torna-se cada vez mais visivel
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Bases de comparagdo

* Como percentagem de vendas
— Custo da qualidade/vendas totais
* Comparado ao lucro
— Custos da qualidade/Lucro
* Comparado com a grandeza de outros problemas

— Custos da qualidade equivalente as vendas de um més
de produgdo numa fabrica com 100 trabalhadores e
que consuma 1.000.000 € de matéria prima




03-02-2009

Mais indicadores...

Custos da qualidade/Vendas brutas
Custos da qualidade/Valor acrescentado
— Empresas de reduzido valor acrescentado
Custo da sucata/custos de fabricacio
(Custo de devolugdes+garantias)/Vendas Brutas
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