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Resumo:

Uma analise da Qualidade sob o ponto de vista de custos exige abordar suas relacées com o
sistema produtivo e algumas dessas relacdes podem ser contempladas nos indicadores de
defeitos. Diante disso o presente artigo se baseia em um estudo de caso que teve como objeti-
vo avaliar o emprego de indicadores de defeitos de manufatura em uma linha de producao. Os
dados coletados foram submetidos a diferentes tipos de anélises, sendo, numa primeira etapa,
considerado a frequéncia quantitativa de defeitos, e na segunda etapa os custos envolvidos
com os defeitos. Como principal resultado, observou-se que ao confrontar a analise de frequén-
cia de defeitos com a analise por custo, o resultado foi diferente para cada situacao, constatan-
do-se que a forma de se gerir os indicadores de defeitos pode influenciar negativamente um dos
principais objetivos das organizagdes: a reducao dos custos, principalmente os de qualidade.
PaLavrRAs-cHAVE: Indicadores da Qualidade. Custos da Qualidade. Defeito de Manufatura.

ABSTRACT: INDICATORS OF MANUFACTURING DEFECTS: IMPACT OF BASED APPROACH BY COSTS

A Quality analysis from the point of view of costs requires to approach its relations with the
production system and some of these relationships can be contemplated in the defects indica-
tors. Therefore, this article is based on a case study that aimed to evaluate the use of indicators
of manufacturing defects on a production line. The data collected were subjected to different
types of analyzes, and in a first stage, considered the quantitative frequency of defects, and in
the second stage the costs involved with defects. As a main result, it was observed that when
confronting frequency analysis of defects with the cost analysis, the outcome was different for
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each situation, noting that the way to manage indicators defects can negatively influence one of
the main goals of the organizations: reducing costs, especially quality.
Kevworbps: Quality Indicators. Quality costs. Manufacturing defect.

RESUMEN: INDICADORES DE DEFECTOS DE FABRICACION: IMPACTO DE ENFOQUE BASADO EN LOS

COSTOS

Un analisis de la Calidad bajo el punto de vista de costes exige abordar sus relaciones con el
sistema productivo y algunas de esas relaciones pueden ser incluidas en los indicadores de de-
fectos. Delante de eso el presente articulo se basa en un estudio de caso que tuvo como obje-
tivo evaluar el empleo de indicadores de defectos de manufactura en una linea de produccion.
Los datos recolectados fueron sometidos la diferentes tipos de analisis, siendo, en una primera
etapa, considerado la frecuencia cuantitativa de defectos, y en la segunda etapa los costes
envueltos con los defectos. Como principal resultado, se observé que al confrontar el analisis de
frecuencia de defectos con el analisis por coste, el resultado fue diferente para cada situacion,
constatandose que a la forma de gestionarse los indicadores de defectos puede influenciar ne-
gativamente uno de los principales objetivos de las organizaciones: la reduccién de los costes,
principalmente los de calidad.

PaLABRAS cLAVE: Indicadores de Calidad. Costos de [aCalidad. El defecto de produccion.

As organizacoes tornaram-se mais ageis devido a imposicao de competicao gerada pela
globalizacdao e uma das estratégias usadas foi o ataque. A abertura dos mercados fez com
gue as fronteiras ficassem sem definicoes, possibilitando que as organizacoes buscassem
novas formas de gestao para melhorar a competitividade utilizando inimeras metodolo-
gias para buscar a eficacia e a eficiéncia no gerenciamento. A competicao acirrada gerou
a necessidade de lancamento de novos produtos, criacao de novas solucoes e servicos e
as organizacoes careceram de decisdes rapidas e mudancas e fez-se imprescindivel uma
metodologia para gerenciamento adequado destas transformacodes, que proporcione a
passagem harmoniosa de um estado ou situacao para outro (Soares & Carvalho, 2005).

Para melhor conduzir as organizacoes diante da constante necessidade de mudanca
frente ao mercado competidor, Ohashi e Melhado (2004) afirmam que usar indicadores
é uma das formas de se medir e avaliar a qualidade de produtos, processos e clientes.
Porém, ao utilizar um sistema de indicadores é necessaria uma estruturacao desses
indicadores, da forma de coleta de dados, do processamento e analise, da mao de obra
envolvida e da utilizacao dos resultados. A medicao de desempenho exerce um papel
importante nas organizacoes, uma vez que representa um processo de autocritica e de
acompanhamento das atividades e das acdes e decisdes que sao tomadas durante sua
execucao. Nao é possivel gerenciar o que ndo se pode ou sabe medir.

Para Ohashi e Melhado (2004) o processo de medicao é indispensavel para qualquer
organizacao de sucesso, pois os indicadores da qualidade e desempenho tornam-se
alicerce para a gestao por fatos. Nesse contexto, definem-se os indicadores como repre-
sentacoes quantitativas das caracteristicas de produtos e processos, sendo assim, sao



utilizados para melhoria da qualidade e desempenho de um produto, servico ou processo,
ao longo do tempo.

Os indicadores podem ser classificados como auxiliadores nas tomadas de decisoes, pois
fundamentam as argumentacoes mediante o fornecimento das informacoes (ou métricas)
dos processos, auxiliando na visualizacdo das evidéncias aos gestores. Por outro lado, é
fundamental que os indicadores estejam associados ao PDCA, como instrumento de
decisdo gerencial para planejamento e controle dos processos (Simioli, 2010).

Um indicador da qualidade pode ser definido como uma informacao bem estruturada
que avalia componentes importantes de produtos, servicos, métodos ou processos de
producao. Os indicadores nao podem ser definidos de qualquer maneira e devem ser
montados conforme uma composicao logica bem definida. Ao definir indicadores, deve-se
observar dois conjuntos de informacoes: as caracteristicas basicas e os componentes que
integram sua estrutura (Paladini, 2005).

Para Crosby (1994), o custo da qualidade equivale a um indicador da melhoria da quali-
dade, devendo ter os calculos efetuados junto a contabilidade da empresa para garantir
a integridade da analise. Configura-se entao uma forma de mensurar a qualidade e seus
beneficios sob o ponto de vista também econémico. A analise da qualidade deve fornecer
as organizacoes informacoes que auxiliem o gestor a identificar quem e quais sao os
pontos, itens ou areas, prioritarios dentro da empresa que necessitam de melhorias.

Paladini (2005) também afirma que relacionar qualidade e custo é muito importante,
pois acirra a busca de maior competitividade nas organizacoes. As afirmacodes abaixo
sao baseadas em diversas pesquisas conduzidas nos Estados Unidos e na Alemanha que
destacam essa inter-relacao:

Cadaerro acima da média de aceitacdao no mercado pode resultar em uma queda
no volume de vendas de, no minimo, 3%;

Manter um cliente existente é seis vezes mais barato que o custo de atrair um
novo cliente;

E muito mais facil fazer com que clientes existentes aumentem suas compras em
10% do que aumentar a base de clientes em 10%;

Os custos de nao-conformidade podem chegar a 20% das vendas e os custos de
conformidade representam 2,5% das vendas em empresas relativamente bem
gerenciadas.

Paladini (2005) ainda aponta ser relevante considerar os aspectos econémicos que
envolvem a qualidade, pois a falta de qualidade pode gerar enormes perdas financeiras
as organizacoes, além de demandar grandes investimentos para resgatar a credibilidade
junto aos clientes. E importante ressaltar que grandes investimentos ndo necessaria-
mente significam alta qualidade e, mesmo que signifiquem, nao garantem competitivi-
dade no mercado. Uma das muitas formas que os aspectos econdémicos da qualidade
podem ser analisados é o sucesso (ou insucesso) nas vendas.



A analise dos gastos para a obtencao da qualidade e das perdas decorrentes da falta dela
€ outra maneira de analisar estes aspectos. Nesta visao, a analise dos custos da qualidade
€ um mecanismo gerencial poderoso que visa fornecer (Paladini, 2005):

Alcance de melhor retorno de investimento e aumento das vendas, no momento
em que se reduzem custos;

Justificativa e direcionamento dos investimentos em atividades de prevencao e
melhoria da qualidade;

Uma forma de determinar as areas-problemas e as prioridades de acao;

Parte de um sistema de medicao de desempenho, melhorando o direcionamento
das reducoes em custos indiretos de qualidade;

A possibilidade de avaliar as alternativas de investimento em capital.

Desse modo, o objetivo deste trabalho é avaliar a importancia e o enfoque dos dados
abordados nos indicadores de defeitos de manufatura, uma vez que os mesmos orientam
a tomada de decisao dentro de uma empresa, seja para acoes corretivas, preventivas ou
estratégicas. Nesse caso em estudo, verifica-se que uma abordagem apenas quantitativa
dafrequénciade ocorréncia de defeitos de manufatura feita sob indicadores pode induzir
gestores a tomar uma decisao inadequada ou ineficaz se a empresa objetiva a reducao
dos custos da Qualidade.

Lucinda (2010) relata que a qualidade pode ser percebida de varias maneiras, sendo uma
delas a baseada no usuario, ou seja, o cliente. Por este angulo, a percepcao da auséncia
ou presenca da qualidade em nosso cotidiano pode ser notada em uma simples atividade
relacionada a transacoes de bens e servicos, ou seja, a todo o instante clientes saem de
lojas, de supermercados, de concessionarias, satisfeitos ou ndo com o negdcio, o servicoe
o atendimento. Mostratambém que a percepcao da qualidade pode ser baseada na manu-
fatura, no produto, no valor (custos), ou seja, esta presente no universo mais complexo
das industrias, onde a falta da qualidade pode afetar uma linha de producao, o produto
final, ou até mesmo levar a empresa a faléncia.

O conceito de qualidade evoluiu ao longo dos anos, passando do foco a inspecao de
produtos nao conformes para o processo, onde a ideia de que um processo capaz de
garantir padrdes de qualidade poderia consequentemente garantir produtos com quali-
dade. Mas nao parou por ai, o conceito de qualidade restrito ao produto e ao processo
também ja é passado. As empresas cada vez mais atuam em toda a cadeia produtiva,
no ambito interno e externo, buscando alcancar seus objetivos. Para isso, além de um
método de planejamento adequado, sdo necessarias ferramentas adequadas da quali-
dade para auxilio dos gestores nas tomadas de decisdes (Oliveira et al., 2006).



Custos crescentes sao também consequéncia de ma qualidade. Deve haver uma Gestao
Estratégica da Qualidade envolvendo a empresa como um todo incluindo a abordagem
dos custos da qualidade como uma base de apoio as decisdes gerenciais. Uma decisao
deve priorizar as estratégias competitivas de uma organizacado (Fusco & Sacomano,
2007).

Miguel (2001) afirma que ha um grupo de ferramentas que foram convencionalmente
chamadas de “Ferramentas Estatisticas da Qualidade”, neste artigo, elas serdo chamadas
de “Ferramentas Tradicionais da Qualidade”, pois elas ja fazem parte das atividades da
gualidade ha algum tempo. Algumas literaturas as citam como “Ferramentas de Controle
da Qualidade” e como “As Sete Novas Ferramentas da Qualidade”, mas ndo sdo restritas
somente as atividades de controle da qualidade. Essas ferramentas sao usadas frequen-
temente como apoio ao desenvolvimento da qualidade e podem ser usadas isoladamente,
ou como parte de um processo de implantacao de programas da qualidade. Apesar do
nome, essas ferramentas nao sao realmente “novas”, e parte delas tem origem de outras
areas do conhecimento, como por exemplo da pesquisa operacional.

A busca pela eficiéncia e eficacia € um processo necessario para que as empresas se
mantenham ativas diante de um mercado cada vez mais competitivo. O foco nos clientes, o
comprometimento da alta direcao, o foco no processo, a abordagem sistémica, o trabalho
em equipe e o monitoramento do desempenho dos processos, sdo essenciais para que as
relacoes entre clientes e empresas possam ser percebidas. Desta forma, um monitora-
mento que possibilite a organizacao melhorar continuamente a eficacia e a eficiéncia de
seus processos e produtos, culminara em beneficio para os clientes e para organizacao
como um todo (Costa, 1994).

Costa(1994),aindaressaltaqueousodas Ferramentas da Qualidade é essencial no processo
de busca da eficiéncia e da eficacia. Os obstaculos serdao melhores superados com a apli-
cacao destas técnicas, pois facilitardo as tomadas de decisdes no ambiente corporativo.

Também nesta mesma linha de pensamento, Miguel (2001) enfoca a utilizacdo das ferra-
mentas da qualidade como forma de melhorar os processos de gestao, e descreve as
ferramentas tradicionais como sendo: Diagrama de Causa-efeito, Histograma, Grafico de
Pareto, Diagrama de Correlacao, Grafico de Controle e Folha de Verificacao.

Nem todas essas ferramentas sao estatisticas, como por exemplo, o Diagrama de Causa-
efeito e o Diagrama de Correlacao. Duas destas ferramentas serao descritas a seguir, e
serao utilizadas para demonstrar o estudo de caso proposto.

A Folha de Verificacao € uma planilha na qual um conjunto de dados pode ser sistema-
ticamente coletado e registrado de maneira ordenada e uniforme, permitindo rapida



interpretacao dos resultados, ela permite a verificacdo do comportamento de uma vari-
avel a ser controlada, como por exemplo para registro de frequéncia e controle de itens
defeituosos. (Miguel, 2001).

Exemplo de uma Folha de Verificacio.

A R 18
B I 12
Cc [T 9
Somatoria - 39
Fonte: Adaptado de Miguel, P. A. C. (2001). Qualidade: enfoque e ferramentas.

Sao Paulo.

O Griéfico de Pareto, segundo Miguel (2001), consiste em organizar dados por ordem de
importancia, determinando as prioridades para resolucao de problemas, ele é usado para
classificar causas (por ordem de frequéncia), que podem ser defeitos, ndo conformidades,
etc. Ele é composto por colunas em que os dados sao relacionados em percentuais e
distribuidos nos eixos das abscissas em ordem decrescente. Pode ser usado com ou sem
uma curva cumulativa e, frequentemente, parametros envolvendo custos sao utilizados.

Miguel (2001) sugere a seguinte sequéncia para analisar um Grafico de Pareto:

Listar os elementos que influenciam no problema como as causas levantadas
através de um Grafico de Causa-efeito;

Medir a influéncia de cada elemento, como por exemplo a frequéncia de ocor-
réncia de determinados defeitos;

Ordenar, em ordem decrescente, a frequéncia de ocorréncia de cada elemento;
Construir adistribuicdo acumulada de cada elemento do Grafico;
Interpretar o grafico e priorizar a acao sobre os problemas encontrados.

Depois de elaborado o grafico, Miguel (2001) relata que ele pode ser dividido em regides
denominadas ABC do seguinte modo:

Regido A: problemas mais criticos, que sdo aproximadamente 20% dos problemas.

Regido B: delimita em torno de 50% dos problemas, sendo que a preocupacao com estes
so é viavel depois que ja foram resolvidos os problemas da regiao A.

Regido C: determina a maior gama de problemas que, na verdade, sdo os problemas
menos graves.



Miguel (2001) afirma que existe uma tendéncia de que 80% a 90% dos problemas sdo
gerados por 10 a 20% das causas e que uma analise pode identificar quais causas criticas
devem ser atacadas para eliminacdo dos problemas (efeitos).

Exemplo de grafico de Pareto, onde o eixo X representa os tipos de defeitos, e o
eixo Y o percentual de defeitos sobre o total de defeitos. Fonte: Adaptado de Miguel, P. A. C.
(2001). Qualidade: enfoque e ferramentas. Sdo Paulo.

O método de pesquisa utilizado neste trabalho foi o estudo de caso, que segundo Lakatos
e Marconi (2010) é o levantamento minucioso de determinado caso ou grupo humano
com relacdo a varios aspectos. E um método limitado, pois se restringe ao caso que
estuda e ndo pode ser generalizado, pode sim servir de referéncia para outras pesquisas.

O trabalho foi realizado em uma empresa de pequeno porte situada no sul do estado de
Minas Gerais. Para atingir o objetivo proposto, o trabalho foi dividido em duas etapas, e
apos a analise individual de cada etapa, os resultados foram confrontados para conclusao
do objetivo da pesquisa.

Para o estudo da primeira e da segunda etapa, foram coletadas as informacoes ja exis-
tentes na empresa, as quais sdo provenientes de coletas de defeitos de manufaturas
baseadas no método de utilizacao da ferramenta Folha de Verificacdo. O método de
utilizacao da ferramenta Folha de Verificacao consiste em uma planilha na qual um
conjunto de dados pode ser sistematicamente coletado e registrado de maneira orde-
nada e uniforme, conforme ja descrito no item 2.1.2. Este método de coleta permite a
verificacdo do comportamento de uma variavel a ser controlada, como por exemplo para
registro de frequéncia e controle de itens defeituosos (Miguel, 2001).



Apbs levantados os dados sobre os defeitos ocorridos na linha de producao no periodo
de um més, os dados foram utilizados para montagem do Grafico de Pareto, que segundo
Miguel (2001) é um meio de organizar dados por ordem de importancia, determinando as
prioridades para resolucao de problemas. A escolha pela utilizacdo do grafico de Pareto
se deve pelo motivo que aempresa ja utiliza esta ferramenta, porém a importancia é dada
pelo critério quantitativo, e ndo com o enfoque no custo de cada item apontado na folha
de verificacao.

Apds o levantamento dos defeitos, foi estipulado um custo aproximado a cada item,
levando em consideracao se as pecas defeituosas eram apenas retrabalhadas ou suca-
teadas, e o tempo médio gasto para a realizacao do retrabalho destas pecas. A analise
baseou-se na afirmacdo de Robles Junior (2003) de que os Custos da Qualidade tém sua
maior relevancia e utilidade quando sao avaliadas e divulgadas em termos financeiros.
Através de relatérios de Custos da Qualidade, os executivos podem identificar os itens
mais discrepantes e, apds algumas analises, fazer uma lista de prioridades, visando
analise e posterior eliminacao dos custos.

A coleta de informacoes referente aos defeitos de manufatura é feita nas linhas de
producao pelos colaboradores responsaveis pela andlise e retrabalho das pecas defeitu-
osas. Cada linha de producao possui um colaborador responsavel por esta funcao. Apoés
analisar e retrabalhar as pecas, o colaborador lanca na planilha de defeito de manufa-
tura (folha de verificacdo) o defeito encontrado. Para melhor andlise e compreensao dos
dados, todos os defeitos sao codificados. Desta forma, evita-se que um mesmo tipo de
defeito possa ser lancado de forma distinta conforme a interpretacao dos colaboradores.
Com base nos registros da folha de verificacao do colaborador da linha a ser analisada foi
possivel levantar os dados relacionados na tabela 02:

Relacido dos tipos de defeitos com suas respectivas quantidades.

1020 Gabinete riscado 10
1050 Fio mal encaixado 86
1078 Curto de solda 102
1079 Torre espanada 34
1098 Trilha rompida 23
1076 Termostato rompido 16
1565 Falha na crimpagem 45
1567 Fio invertido 76
2565 Gabinete quebrado 10

Fonte: Elaborado pelos autores.



Através da folha de verificacao, foi possivel realizar uma analise superficial levando em
consideracao o maior numero de defeito por codigo. Fica claro ao observador que toda
a atencdo deve ser voltada ao item referente a curto de solda. E interessante ressaltar
qgue a lista de verificacado nem sempre é usada como objeto final de analise, sendo neste
caso uma guia de coleta e registro das informacoes. Como se trata de poucos itens a ser
analisados, esta folha de verificacao seria suficiente para analise, porém nas empresas em
geral aanalise se torna complexa na medida em que mais dados sao incrementados a lista,
sendo necessario transpor estes dados a outras ferramentas, no caso especifico utiliza-
remos o grafico de Pareto para melhor visualizacao dos dados.

A partir das informacodes obtidas na Tabela 02, foi elaborado o grafico de Pareto para
analise dos dados. Com este grafico os gestores se orientam para tomar as acoes perti-
nentes para eliminar as causas mais impactantes. Neste caso, a acao foi direcionada a
sanar problemas de curto de solda, pois representa 25% dos defeitos apontados.

Gréfico que relaciona o tipo de defeito com o indice percentual em relacdo ao
total quantitativo de defeitos. Fonte: Elaborado pelos autores.

Para a analise proposta, foi necessario calcular um custo aproximado para cada tipo de
defeito, e a severidade do defeito, onde foi considerado o simples retrabalho da peca
defeituosa sem necessidade de troca da peca danificada, ou, conforme o caso, a necessi-
dade de troca de pecas ou componentes, e até mesmo o sucateamento do equipamento.



O custo médio do retrabalho foi obtido através de informacoes coletadas nos departa-
mentos de processo e financeiro. Para tal, levou-se em consideracao que as pecas repro-
vadas sao retiradas de linha para a analise e executado o retrabalho. Sendo assim, as
pecas nao voltam ao processo de manufatura, sendo finalizadas pelo préprio operador do
posto de retrabalho. Esta informacao é importante pois, caso a peca retornasse a linhade
montagem, além do custo do retrabalho deveria ser acrescido o custo gasto para remon-
tagem, fato que ocorre somente quando as pecas sdo refugadas (sucateadas).

Todas as operacoes de retrabalho citadas tiveram seu tempo de processo medido em
minutos e esta medicdo deu-se desde o inicio da atividade (retrabalho) até o seu término,
incluindo o reteste, fechamento do equipamento e embalagem, que seria o estagio final
de uma peca que nao foi necessario retrabalhar.

Os tempos medidos estao na tabela 03 a seguir:

Relaciona os tipos de defeitos com o tempo gasto no retrabalho em minutos.

1020 Gabinete riscado 10
1050 Fio mal encaixado 8
1078 Curtode solda 8
1079 Torre espanada 10
1098 Trilha rompida 15
1076 Termostato rompido 15
1565 Falha na crimpagem 10
1567 Fio invertido 8
2565 Gabinete quebrado 10

Fonte: Elaborado pelos autores.
O custo de retrabalho foi feito da seguinte forma:

Custo Médio = QTDE x ((CT x TM) + CPST)
Onde:

QTDE = Quantidade de pecas retrabalhadas
CT = Custo do tempo do operador em minutos
TM = Tempo gasto em minuto por unidade
CPST = Custo da peca sucateada ou trocada

O saldrio médio dos colaboradores dessa empresa, mais os impostos, ficaem torno de mil
e quinhentos reais, sendo assim o custo do tempo do operador em minutos é de aproxi-
madamente quatorze centavos por minuto.

O custo das pecas a serem trocadas foi apurado conforme a tabela 04:



Relaciona os tipos de defeitos com o custo da peca a ser trocada.

1020 Gabinete riscado Gabinete R$ 3,00
1050 Fio mal encaixado - R$ 0,00
1078 Curto de solda - R$ 0,00
1079 Torre espanada Gabinete R$ 3,00
1098 Trilha rompida Placa R$ 80,00
1076 Termostato rompido Transformador R$ 25,00
1565 Falha na crimpagem - R$ 0,00
1567 Fio invertido - R$ 0,00
2565 Gabinete quebrado Gabinete R$ 3,00

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com base nas informacoes obtidas, foi feito o detalhamento dos custos conforme tabela
05 a seguir, onde no exemplo do item de cédigo 1020, tém-se:

Custo médio = QTDE x ((CT x TM) + CPST)
Custo médio = 10 x ((0,14 x 10) + 3)
Custo médio = R$44,00

Relaciona os tipos de defeitos com as respectivas quantidades e custos envolvidos.

1020 Gabinete riscado 10 R$ 14,00 R$ 30,00 R$ 44,00
1050 Fio mal encaixado 86 R$ 96,32 R$ - R$ 96,32
1078 Curtode solda 102 R$ 114,24 R$ - R$ 114,24
1079 Torre espanada 34 R$ 47,60 R$ 102,00 R$ 149,60
1098 Trilha rompida 23 R$ 48,30 R$ 1.840,00 R$ 1.888,30
1076 Termostato rompido 16 R$ 33,60 R$ 400,00 R$ 433,60
1565 Falha na crimpagem 45 R$ 63,00 R$ - R$ 63,00
1567 Fio invertido 76 R$ 85,12 R$ - R$ 85,12
2565 Gabinete quebrado 10 R$ 14,00 R$ 30,00 R$ 44,00

Fonte: Elaborado pelos autores.

Em relacao a Tabela 05, foi proposto o Grafico de Pareto conforme figura 03:



Gréfico que relaciona o tipo de defeito com o indice percentual em relacdo ao
total dos custos dos defeitos. Fonte: Elaborado pelos autores.

Como apresenta o Grafico 3, fica evidente que a acao a ser tomada pelos gestores seria a
de atuar no processo para sanar a ocorréncia de problemas relacionados a trilha rompida
gue corresponde a 65% dos gastos totais com defeitos, e ndo o problema com curto de
solda evidenciado no Grafico 02 que representa apenas 4% destes custos.

Conforme se observou na analise dos dois graficos, ambos os indicadores tratam dos
mesmos dados (defeitos), cumprem claramente suas funcdes de informar, monitorar e
auxiliar no planejamento e tomada de decisdes. A forma de se analisar os dados, seja
pela abordagem quantitativa da frequéncia de defeitos, ou pela abordagem por custos,
€ uma decisdo da organizacao alinhada com a politica da empresa. As acoes decorrentes
das decisoes tomadas pelos gestores apds analises dos dois indicadores terdao propdsitos
diferentes, pois qualquer que fosse o indicador escolhido, os gestores agiriam sobre os
maiores problemas indicados, sendo que o primeiro indicador foca os itens de maior
frequéncia, e o outro prioriza os itens de maior custo retrabalho.

Na abordagem dos defeitos sem considerar os custos envolvidos, ficou claro que os
problemas apontados pelo indicador como sendo os mais criticos ndo sao os que repre-
sentam maiores custos. Dessa forma, se comprova que uma abordagem diferente sobre
os mesmos dados pode conduzir 4 decisdes que retornem diferentes resultados, podendo
até impedir que uma organizacao atinja seus reais propositos.



O caso proposto analisa apenas uma das varias linhas de producao da empresa, fato que
sendo estendido as demais linhas de manufatura pode denotar o alto custo de oportuni-
dade envolvido na simples escolha do método de analise dos indicadores.
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