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Resumo:

Custos da qualidade geralmente estdo relacionados a: prevencao, falhas internas, falhas externas e inspecdo. Esses
custos devem ser gerenciados, para auxiliar as empresas que tém buscado a implementacéo de programas de
gualidade, com o intuito de melhorar seus produtos e servi¢os, bem como para aumentar seus lucros. Nessa
perspectiva, o0 presente estudo tem como objetivo analisar os custos de qualidade de um restaurante potiguar
localizado na cidade do Natal, que aderiu ao Programa Turismo Melhor em 2006. Trata-se de uma investigacéo de
natureza qualitativa sobre a mensuracao dos custos de qualidade com base no periodo fornecido: janeiro de 2006 a
maio de 2007. Os dados foram obtidos por meio de entrevista semi-estruturada bem como de relatérios contabeis e
tratados estatisticamente para verificacdo das relagdes existentes entre as variaveis que integram os custos da
gualidade da empresa. Os resultados mostram que aderir ao selo trouxe beneficios a entidade, pela reducao efetiva
de falhas percebidas no primeiro semestre de 2007, fixagdo em um mercado cada vez mais competitivo e melhores
condicdes de trabalho. Por fim, a anélise dos custos evidenciou quanto os gastos efetuados em relacdo a qualidade
beneficiaram a organizacao.
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Resumo

Custos da qualidade geralmente estdo relacionados a: prevencdo, falhas internas, falhas
externas e inspecao. Esses custos devem ser gerenciados, para auxiliar as empresas que tém
buscado a implementacdo de programas de qualidade, com o intuito de melhorar seus
produtos e servigos, bem como para aumentar seus lucros. Nessa perspectiva, o presente
estudo tem como objetivo analisar os custos de qualidade de um restaurante potiguar
localizado na cidade do Natal, que aderiu ao Programa Turismo Melhor em 2006. Trata-se de
uma investigacdo de natureza qualitativa sobre a mensuragdo dos custos de qualidade com
base no periodo fornecido: janeiro de 2006 a maio de 2007. Os dados foram obtidos por meio
de entrevista semi-estruturada bem como de relatorios contdbeis e tratados estatisticamente
para verificagdo das relagdes existentes entre as varidveis que integram os custos da qualidade
da empresa. Os resultados mostram que aderir ao selo trouxe beneficios a entidade, pela
reducdo efetiva de falhas percebidas no primeiro semestre de 2007, fixacdo em um mercado
cada vez mais competitivo ¢ melhores condi¢des de trabalho. Por fim, a analise dos custos
evidenciou quanto os gastos efetuados em relagdo a qualidade beneficiaram a organizagao.
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Area tematica: Custo da qualidade

1 Introducéo

O segmento de restaurantes tem crescido acentuadamente desde o final do século XX.
O acesso a esse tipo de mercado ¢ facilitado porque, na maioria dos casos, requer baixo
volume de capital, propiciando a multiplicidade de unidades operacionais ou desenvolvimento
de tecnologia propria.

Por outro lado, estdo sujeitos as influéncias externas, pois podem ser altamente
afetados por avangos tecnologicos, regulamentacao governamental e aumentos do preco da
energia, que podem mudar os servigos, como também sua forma e o tamanho da estrutura da
empresa de servigco (VENTURI, 2003).

Esta perspectiva requer uma gestao preocupada com os niveis tatico e estratégico da
organiza¢do, com vistas a operacionalizagdo que visa o cumprimento da missao empresarial.
Neste contexto, a busca pela qualidade constitui-se um aspecto relevante, tanto com relagao
ao seu ambiente interno quanto externo.

A despeito da multiplicidade de servigos oferecidos pelos restaurantes que surgem no
mercado, algumas caracteristicas em comum podem ser identificadas, tais como:
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intangibilidade, estocagem minima, producao e consumo fisicamente unidos, entrada facil no
mercado e influéncias externas (SCHMENNER, 1999).

A intangibilidade ocorre porque o servigo oferecido ndo pode ser modificado; como
também o consumo costuma ser quase simultdneo a sua producdo, tornando-os unidos o que
requer controle da qualidade em tempo real, fazendo com que o estoque seja o mais limitado
possivel.

A qualidade total geralmente esta relacionada a quatro tipos de custos distintos: falhas
internas, externas, preven¢do e inspecdo. Dos custos citados, o da prevengdo deve ser
gerenciado de forma efetiva, pois se todos os erros forem evitados previamente, as falhas
internas e externas podem ser eliminadas e, consequentemente, os custos delas decorrentes.

Nesse contexto, as empresas tém atentado para a gestao estratégica da qualidade, que ¢
uma abordagem da qualidade mais ampla do que as antecessoras. Na visdo de Garvin (1992),
essa abordagem esta “intimamente ligada a lucratividade e aos objetivos empresariais basicos,
mais sensiveis as necessidades da concorréncia e ao ponto de vista do consumidor e, mais
firmemente associada a melhoria continua”.

O Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), avaliando
esses aspectos, criou um Programa de Qualidade em Servigos Turisticos, que vem obtendo
sucesso no Estado do Rio Grande do Norte, denominado Turismo Melhor.

Esse programa tem como principio melhorar a qualidade nos servigos prestados por
hotéis e restaurantes voltados ao setor de turismo, fazendo com que as empresas passem por
uma avalia¢do técnica e por um processo continuo de melhoria, consultoria e treinamento
apropriados. Diante do exposto, a questdo que emerge ¢é: qual o impacto nos custos da
qualidade de um empreendimento que aderiu ao Programa Turismo Melhor?

O presente estudo tem como objetivo analisar os custos de qualidade de um
restaurante localizado na cidade do Natal, que aderiu ao Programa Turismo Melhor em 2006.
Trata-se de uma investigagdo de natureza qualitativa que visa proporcionar insights a respeito
da mensuracdo dos custos de qualidade no setor de restaurantes com base no periodo
fornecido: janeiro de 2006 a maio de 2007.

1 A Questéo da Qualidade e sua Evolugéo

A qualidade tem sido, hd um periodo consideravel de tempo, fonte de constante
preocupagao para as empresas, devido a competitividade imposta pela internacionalizagdo dos
mercados, o que tem ocasionado uma maior exigéncia dos consumidores em relacdo aos
produtos e servigos.

O conceito de qualidade, de acordo com Wernke e Bornia (2000), ndo ¢ novo, e tem
evoluido ao longo do tempo. O que se pode considerar como recente ¢ a preocupacao com 0
processo, incluindo-se neste ndo s6 o fabril, mas todo aquele que envolve o atendimento e a
satisfagao dos consumidores.

Nos séculos XVIII e XIX, quando os produtos eram fabricados por artesdos e artifices,
a inspecao dos produtos era feita de maneira informal, isso ¢, quando ocorria (GARVIN,
1992). A inspec¢ao formal tornou-se necessaria a partir do surgimento da produ¢do em massa,
sendo criado no inicio do século XIX, um sistema de medidas, gabaritos e acessorios, para
assegurar um processo de fabricagdo uniforme.

Em 1922, com a publicagdo de The Control of Quality in Manufactuing, de Radford, a
qualidade foi percebida como fun¢do independente e como um quesito gerencial a ser
observado. Em 1931, a partir da publicagdo de Economic Control of Quality of Manufactured
Product, de Shewhart, foi conferido um carater cientifico a disciplina, enfatizando a
existéncia de variacdes na producdo e criando formas de distinguir as variagdes aceitaveis
daquelas que pudessem indicar problemas.
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Em 1946 foi criada a Sociedade Americana de Controle da Qualidade (ASQC), que se
consolidou como importante grupo profissional dominante da area. Ja a partir dos anos 50, a
publicacao de diversas obras, a exemplo dos autores como Juran, Feigenbaum e Crosby,
marcou definitivamente a era da qualidade e a preocupagdo das empresas sobre esse aspecto
de suas atividades.

O entendimento sobre o que vem a ser qualidade diverge entre os autores que tratam
do assunto, visto que esse aspecto envolve certo grau de subjetivismo, por se tratar de um
critério que serd avaliado principalmente pelos clientes. Para Feigenbaum apud Wernke e
Bornia (2000) qualidade ¢ determinagdo do cliente, ¢ nao a determinacao da engenharia nem
de marketing e nem da alta administragdo. Ja na concepg¢do de Crosby apud Wernke e Bornia
(2000) qualidade ¢ conformidade com os requisitos. Para Deming apud Cordeiro (2004), a
qualidade seria representada pela melhoria continua de produtos e processos, visando a
satisfacdo dos clientes.

Segundo Gianesi e Corréa (1994, p. 197),

O conceito de qualidade total fundamenta-se em algumas consideracdes
importantes: todos na organizagdo t€m algo a contribuir para a qualidade
final percebida pelo cliente; todos os custos relacionados com qualidade
devem ser envolvidos nas andlises; todo esfor¢o bem direcionado de
melhoria em qualidade repercute na competitividade; ha sempre uma forma
melhor de fazer as coisas e a qualidade deve ser construida ao longo do
processo e ndo apenas verificada ao final.

Na otica desses autores, todo esforco na empresa geralmente tem custos associados,
porém esses podem ser relativamente pequenos se forem comparados com os custos de ndo se
ter qualidade. Em décadas passadas, a visdo de qualidade levava em conta apenas as
atividades de controle, relacionadas a inspec¢do, fazendo com que os custos de qualidade
fossem sub-avaliados; a tinica maneira, na época, de se melhorar esse problema era com mais
inspe¢do e avaliar o responsavel pela perda da qualidade, o inspetor.

Embora haja divergéncia entre os conceitos, ¢ notavel que a preocupagao central
relativa a qualidade esteja focada nas exigéncias e satisfacdo dos clientes, os quais o produto
ou servico final ¢ destinado, sendo avaliado pelos mesmos. Tendo em vista que a
continuidade e o lucro sdo objetivos de qualquer empresa, a qualidade entdo se torna um
ponto imprescindivel a ser observado pelos gestores.

Dessa forma, as empresas tém inserido a qualidade em todos os aspectos operacionais
da empresa, incluindo-a no planejamento, elaboragdo de planos de acdo, controle e
acompanhamento de todas as areas, porque perceberam que todo o processo € responsavel por
gerar produtos e servigos que correspondam as expectativas dos consumidores.

2 As dimensdes da qualidade

A qualidade ndo pode ser concebida como um aspecto individual, pois envolve véarias
dimensdes possiveis em que se pode avalid-la. Na concepgdao de Garvin (1992, p. 59-60)
existem oito dimensdes ou categorias da qualidade:

= Desempenho — se refere as operagdes basicas de um produto. Em um restaurante
estaria relacionada a velocidade de atendimento ou nao reducdo de filas de espera.

= (Caracteristicas — caracterizam-se como as caracteristicas secundarias que
suplementam o funcionamento bésico do produto.
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= Confiabilidade — esta ligada a probabilidade de o produto funcionar mal ou de
apresentar falhas em um dado momento. Essa dimensdo estd mais ligada a bens
durdveis, ja que exige a utilizacao do produto por um periodo de tempo.

* Conformidade — diz respeito ao grau em que o projeto e as caracteristicas
operacionais de um produto estdo de acordo com os padrdes que foram
estabelecidos anteriormente a sua fabricacdo. Essa categoria engloba duas
abordagens: a primeira que iguala a conformidade ao cumprimento das
especificagdes e a segunda a relaciona com o grau de variabilidade em torno de
uma dimensao estabelecida como meta ou de uma linha central.

= Durabilidade — estd ligada a medida da vida 1til do produto, podendo englobar
como, por exemplo, o uso proporcionado por um produto até ele se deteriorar
fisicamente, ou a utilizacdo do produto antes de ele quebrar e a substituicdo ser
considerada melhor que o reparo necessario.

= Atendimento — engloba a rapidez, cortesia e facilidade de reparo. Isso inclui a
pontualidade no atendimento, o relacionamento com as pessoas responsaveis pelo
atendimento ou a freqiiéncia com que as chamadas ndo sdo atendidas, e ainda as
normas de tratamento das reclamacdes da empresa.

= Estética — pode englobar a aparéncia de um produto, a sensa¢do que causa: o sabor,
som ou cheiro. Também estd ligada as combinagdes de atributos que podem
satisfazer as preferéncias do consumidor, e por esta razdo pode ser considerada
uma questao subjetiva.

= Qualidade percebida — sdo as medidas indiretas que interferem na avaliacdo da
qualidade de um produto, a exemplo das imagens, propaganda, nome e reputacao
das marcas.

Cada dimensao pode ser considerada um ponto que merece planejamento e controle
por parte dos gestores, e uma empresa que decida competir em qualidade ndo precisa buscar
as oito dimensdes de uma s6 vez, pois essa decisdo poderia gerar precos muito altos. Garvin
(1992, p.74) salienta que “desde que as dimensdes estejam ajustadas as necessidades do
mercado, a abordagem direcionada pode dar 6timos resultados”. Sendo assim, a empresa pode
optar por melhorar uma ou mais dimensdes da qualidade, tornando-se competitiva, por se
adequar ao que o mercado demanda.

E relevante atentar ainda para que os gestores ndo cometam erros, como o ataque
direto ao lider em qualidade, ou a busca de dimensdes que ndo tem importancia para os
consumidores. Isso pode ocorrer quando ndo se busca buscam as informagdes a respeito das
oito dimensdes da qualidade a partir das necessidades do mercado em potencial e dos clientes
existentes.

3. Custos de Qualidade

A introducdo da discussdo a respeito dos custos na gestdo da qualidade encontra seu
inicio em 1951 com a publicagdo do livro de Joseph Juran intitulado Quality Control
Handbook. Juran observou que para se atingir um determinado nivel de qualidade os custos
podiam ser divididos em custos evitaveis e inevitaveis, dentre outros aspectos.

A partir dessa publicacdo surgiram outras obras abordando o assunto, como “The
Quality Manager and Quality Cost” de W.J. Masser em 1957; “How to put Quality Cost to
Use” de Harold Freeman de 1960; e¢ “Total Quality Control” escrito pelo Dr. Armand V.
Feigenbaum, com um capitulo inteiramente dedicado aos custos da qualidade em 1961.
(ZILLI, 2003)
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Com a implantacao das normas ISO, através da criagdo da International Organization
for Standardization, os gestores sentiram a necessidade de tratar os custos da qualidade de
forma mais sistematica, contribuindo para a melhoria e medicdo da qualidade em seus
empreendimentos.

O conceito de custos da qualidade, na concepgao de Campanela apud Zilli (2003), sao
os custos que representam a diferenca entre o custo atual de um produto ou servico e o custo
ideal, se nao houvesse o servico fora do padrao, falha de produtos, ou defeitos na manufatura.

Feigenbaum apud Robles Jr. (2003, p.58) salienta que atualmente os custos da
qualidade podem ser equiparados, em termos de importancia, aos demais custos que sao
preocupagdo central nas empresas, a exemplo dos custos com mao-de-obra, engenharia e de
vendas.

No quadro 1, pode-se observar, do ponto de vista da qualidade total, os tipos de custos
existentes além do custo da inspecdo. O custo da prevengdo € o primeiro a ser trabalhado,
pois se todos os erros forem evitados de forma prévia, as falhas internas e externas poderiam
ser eliminadas. Dessa forma, as empresas podiam entender que dois tipos de custos, o de
prevencao e inspe¢do, estdo sob o controle da geréncia, enquanto as falhas internas e externas,
por sua vez, sdo conseqiiéncias das decisdes gerenciais que foram tomadas.

Os quatro tipos de custos de qualidade evidenciados no quadro 1 podem ser
interpretados da seguinte forma: um aumento inicial dos custos de prevengao pode repercutir
em uma diminuic¢ao dos custos de falhas internas, como também um menor nivel de inspe¢ao
serd necessario. Dai pode-se observar que, os custos totais antes do esfor¢co da qualidade total
sdo bem maiores no primeiro momento que os custos totais depois do esfor¢o de se ter
qualidade total em um segundo momento (BRINKER, 2000; GARRISON e NOREEN, 2001,
HANSEN e MOWEN, 2001).

Tipos de custos de qualidade Exemplos em servigos
Custos de prevengao: - treinamento e desenvolvimento de pessoal
- manuten¢do preventiva de equipamento de
Custos de todas as atividades que visam processo
impedir, preventivamente, os erros de - desenvolvimento e implantagdo de projetos de
ocorrerem. melhoria de qualidade

- avaliacdo e desenvolvimento de fornecedores

- desenvolvimento e implantagdo de auditorias do
sistema de qualidade

- afericdo de instrumentos de medi¢ao

- desenvolvimento de sistemas a prova de falhas

Custos de inspecao: - inspegao e teste de material comprado
- inspecao e testes ao longo do processo
Custos de todas as atividades que visam - inspegao e testes do resultado do servigo prestado
checar se erros ocorreram, depois de a - operacao de sistemas de controle do processo
atividade, servigo ou produto ter sido - sistemas de avaliagdo da qualidade do servigo pelo

executado. cliente
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Tipos de custos de qualidade Exemplos em servicos

Custos de falhas internas: - refazer de imediato um servigco mal prestado
- refugos e re-trabalhos em bens do cliente por
Custos de todas as atividades que visam lidar | falhas na prestagdo do servigo

com erros que ocorreram ¢ foram detectados | - reorganizar processos e procedimentos apds a
enquanto o cliente ou seu bem ainda estdo na | falha
organizacao - diagnéstico das causas das falhas

- custos com recuperagdo do cliente

Custos de falhas externas: - garantia do servigo
- re-trabalho ¢ re-servico
Custos de todas as atividades que visam lidar | - responsabilidade civil por falhas no servigo
com erros que ocorreram e foram notados prestado
depois que os servigos foram prestados € o - gerenciamento de reclamagoes
cliente ou seu bem ja deixou a organizagao - perda de fidelidade do cliente, afetando futuros
negocios

-testemunho desfavoravel do cliente insatisfeito a
outros clientes em potencial

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994, p. 199).
Quadro 1 - Tipos de custos de qualidade

Apo6s serem identificados, ¢ preciso que os custos da qualidade possam ser
mensurados permitindo, de acordo com Robles Junior (2003): avaliar programas da qualidade,
fixar objetivos relativos aos programas da qualidade, conhecer as perdas decorrentes da falta
de qualidade, conhecer a distribui¢do dos custos pelas categorias de custos da qualidade,
visando direcionar investimentos relativos a melhoria da qualidade, dentre outros objetivos
que podem ser alcancados.

A mensuragdo dos custos da qualidade pode proporcionar acréscimo nos lucros em
virtude de aspectos tais como: melhor uso dos recursos existentes, aumento da produtividade,
melhor utilizagdo de relatérios gerenciais, avaliagdo dos investimentos, maior facilidade para
elaboracdo de orgamento de custos da qualidade, com o conhecimento de quais categorias
precisam de mais investimentos e auxilio na avaliagdo da gestao da qualidade.

Contemplar os custos da qualidade na gestdo da empresa, tanto no que diz respeito a
identificacao quanto a mensuragao, torna-se uma atividade de fundamental importancia para a
empresa que deseja atender melhor aos aspectos de qualidade requeridos pelos clientes,
refletindo-se nos resultados que a empresa pode alcancar.

4 Conceito de Restaurante

Restaurante, conforme o dicionario de Aurélio ¢ “um estabelecimento onde se prepara
e serve refeicdes”. Sua origem moderna vem da segunda metade do século 18, portanto, ha
quase 250 anos. Os historiadores afirmam que o surgimento desse tipo de estabelecimento
aconteceu em Paris, na época da Revolucao Francesa, em 1789.

Segundo Castelli (2001, p. 297),

Considera-se restaurante o estabelecimento que fornece ao publico
alimentagdo mediante pagamento. Esse conceito engloba os mais variados
tipos de estabelecimentos. Cada um deles, contudo possui caracteristicas
especificas em funcao das quais sdo mais precisamente definidas.
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As pessoas, ao irem a um restaurante, esperam ter um servigco de qualidade, nao
somente por pagarem pela alimentacdo, mas pelo ambiente que escolheram. Assim sendo,
cada estabelecimento acaba tendo uma caracteristica peculiar para que possa agradar os mais
variados tipos de clientes, como também atender uma determinada classe social.

Todo restaurante tem um conceito de forma a oferecer uma impressdo que seja
peculiar. A imagem dele atrai certo publico, seja de criangas, casais, pessoas que irdo celebrar
ocasides especiais. Para tanto, o conceito devera se adequar ao local para que possa alcancar
um publico alvo formal ou casual, por meio da localizacao, cardapio e decoracao (WALKER;
LUNDBERG, 2003).

Os restaurantes podem ser classificados de diversas maneiras. Ao classificar por
categoria do tipo: primeira categoria, segunda categoria e terceira categoria, eles utilizam-se
de simbolos como garfos, por exemplo. Geralmente, essa simbologia ¢ colocada nas entradas
desses estabelecimentos para orientar seus clientes, que sdo os responsaveis em avaliar todos
os requisitos relacionados a qualidade (CASTELLI, 2001).

Conforme Walker e Lundberg (2003, p. 66),

Muitos restaurantes ndo possuem conceitos claros ao seu respeito. Sua
imagem, os produtos, o servigo e todos aqueles itens que compdem a
atmosfera de um restaurante ndo integram um conjunto harmonioso atrativo.
Os simbolos de identificacdo, a sinalizagdo, os uniformes, os cardapios ¢ a
decoragdo devem estar em sintonia, para formar uma imagem bem definida
para o publico.

Do exposto, pode observar que os restaurantes trabalham com simbolos expressando,
muitas vezes, o servico oferecido e que precisa estar bem sinalizado.  Alguns
estabelecimentos se preocupam em ter um ambiente relacionado ao bem estar do seu cliente,
principalmente no que se trata do produto que vai ser consumido.

Por fazer parte da sociedade moderna, esse tipo de empresa pode atrair clientes que
vao de um simples lazer a negdcios relevantes, fazendo com que o local seja apropriado para
servir a essas pessoas, através de atributos fisicos, intelectuais, profissionais e morais
(CASTELLI, 2001).

6 Metodologia

Para Salomon (1999, p. 152), “o termo pesquisa sera genericamente assumido como
trabalho empreendido metodologicamente, quando surge um problema, para qual se procura a
solucdo adequada dessa natureza cientifica”. Para solucionar um problema, portanto, ¢
preciso estabelecer um método de pesquisa. Cervo e Bervian (1983, p.23) afirmam que “em
seu sentido mais geral, o método ¢ a ordem que deve impor aos diferentes processos
necessarios para atingir um fim dado ou um resultado desejado”.

O artigo ¢ resultado de uma metodologia que se utiliza de uma revisdo da literatura,
apresentando estudos empiricos existentes em um novo contexto, de forma comparativa,
como também analitica, contendo abordagens relevantes para dar embasamento ao estudo de
caso (BEUREN, 2004).

Nesse sentido, foi efetuado um estudo de caso em um restaurante chinés situado na
cidade do Natal, que implantou o programa Turismo Melhor no ano de 2006. Para consecugao
dos dados necessarios foi efetuada uma entrevista semi-estruturada junto ao proprietario da
empresa, com aplicacdo de questiondrio. A escolha da empresa se deu por acessibilidade e a
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disponibilidade dos socios em fornecer informagdes relevantes através do instrumento
respondido e das 17 observacdes fornecidas com base em seus relatdrios contabeis.

O estudo caracteriza-se como descritiva que na concepg¢ao de Gil (2002) busca
descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno. Esse fenomeno esta
ligado aos custos da qualidade do restaurante pesquisado, utilizando-se de uma analise de
regressdo para confirmagao dos dados.

Quanto a modalidade, trata-se de uma pesquisa bibliografica e documental. A primeira
servird para informar o contexto no qual surge a necessidade do estudo dos custos da
qualidade nas empresas de forma geral. A pesquisa documental foi utilizada no exame dos
relatorios contabeis da empresa, na busca das informagdes necessarias para fundamentar o
estudo, que tem natureza qualitativa.

7 Caso: Restaurante Chinés

O restaurante estudado ¢ do tipo chinés, que conforme Walker e Lundberg (2003, p.
53), “a comida gira em torno de uma wok, uma grande panela de metal com uma base
arredondada. O formato da panela concentra o calor no fundo; os alimentos sdo cortados
uniformemente em pequenos pedacos € cozidos em pouco tempo”.

Geralmente, este tipo de restaurante ¢ proveniente de familias chinesas que se
instalaram em varias partes do mundo, tendo como diferencial a comida permanecer aquecida
durante o consumo, além de grandes por¢des a pregos acessiveis.

A empresa pesquisada, Restaurante Chinés, localizada na Cidade do Natal, tem 6 anos
no mercado e atualmente possui 38 funciondrios. Seu horério de funcionamento ¢ das 11 as
16 horas, atendendo somente no horario do almogo, diariamente, com capacidade maxima de
400 lugares. Sua taxa de ocupacdo didria ¢ em média de 380 pessoas, distribuidas no seu
tempo de atendimento, ja que trata da modalidade self-service, ou seja, o cliente se serve
sozinho, permanecendo em média 1 hora, escolhendo o tipo de comida entre as op¢des do dia.
Seu objetivo ¢ atender os clientes, buscando o aperfeigoamento continuo do servigo prestado.

O Programa Turismo Melhor, conforme o site do SEBRAE-RN, avaliou a empresa
cumprindo as seguintes etapas:

1) Avaliacdo inicial feita por auditores para verificar como a empresa esta estruturada;

2) Apresentacdo das ndo-conformidades ou lacunas que foram identificadas na
primeira etapa;

3) Sugestao da implementacao de ajustes e melhorias que serdo necessarias;

4) Avaliacao final realizada nas dependéncias da empresa; e

5) Por tultimo, os relatérios serdo consolidados e entregues ao Grupo Gestor do
Programa para fazer uma validagao final.

Semestralmente, a empresa serd submetida a uma auditoria para que seja avaliada a
sua continuidade no Programa.

O diagnodstico do Programa Turismo Melhor concluiu que o principal diferencial ¢ a
qualidade encontrada no estabelecimento provavelmente em decorréncia de uma preocupagao
crescente da empresa em ter seus colaboradores sempre se reciclando, participando de eventos
e cursos de capacitacdo e motivagdao, para melhorar suas fungdes, consequentemente das
atividades executadas.

No entanto, apresentou pequenas falhas no saldao de atendimento as quais ja foram
reparadas, havendo um gasto em torno de cinco mil reais. As recomendagdes dos auditores
do programa foram as seguintes: fazer pequenos reparos nas suas instalagdes como: pintura,
torneiras, utensilios e lampadas. Quanto a disposicdo dos alimentos no self-service, foi
sugerido que houvesse uma melhora na iluminagdo e identificacdo dos pratos para ajudar o
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servico proprio do cliente em se servir.

Ao aderir ao selo, o restaurante se responsabilizou em manter o padrdo de qualidade
exigido da seguinte forma: trabalhando fatores internos relacionados a sua estrutura,
avaliando seu quadro de colaboradores, apresentando um diferencial no mercado e
trabalhando na prevencao permanente. Procurando melhorar a qualidade, focou a atengao nas
seguintes dimensoes:

a) Desempenho e caracteristicas com uma produ¢do de alta qualidade e facil
disposicdo dos produtos para serem servidos pelos clientes;

b) Atendimento: maior agilidade na recolocacdo dos alimentos que vao faltando, e
melhor atendimento aos clientes nas mesas, para pedidos de refrigerantes, sucos ou
sobremesas;

c) Estética: os detalhes com decoragdo de mesas, assim como do estabelecimento,
como pintura e iluminagdo sdo freqlientemente percebidas. Com isso busca-se também
melhorar outra dimensao da qualidade: a qualidade percebida dos clientes.

8 Analise dos custos da qualidade

Os dados dos custos ou despesas relacionados a prevengdo, inspecdo, falhas internas e
falhas externas, conforme a tabela 1, foram obtidos com base nas informag¢des fornecidas pela

empresa. Os dados sdo dos custos de qualidade da empresa referente ao periodo de janeiro de
2006 a maio de 2007.

Tabela 1 — Custos da Qualidade no periodo de janeiro/2006 a maio/2007.

Custos da qualidade
Meses Preven¢do | Falhas Internas Falhas Externas Avaliagdo | Custos totais
Janeiro/06 4378,81 2283,68 486,53 400,00 8219,02
Fevereiro/06 4032,36 2124,58 476,80 404,00 8707,14
Margo/06 4665,27 1855,77 467,26 408,04 8066,34
Abril/06 4245,97 1855,77 457,92 412,12 8641,78
Maio/06 4186,52 1997,60 448,76 416,24 8719,12
Junho/06 4957,54 2318,45 439,79 420,40 8806,18
Julho/06 4376,80 2327,69 430,99 424,61 8230,09
Agosto/06 5108,76 1516,70 422,37 428,85 8476,68
Setembro/06 5281,83 1743,00 413,92 433,14 8871,90
Outubro/06 5860,77 1685,89 405,64 437,47 8389,78
Novembro/06 4596,06 144434 397,53 441,85 8879,78
Dezembro/06 7053,61 991,51 258,22 662,77 9135,87
Janeiro/07 7025,61 875,36 215,32 894,74 9857,89
Fevereiro/07 6053,33 919,58 202,40 1118,43 9909,74
Margo/07 5623,54 792,27 189,34 1398,04 962287
Abril/07 6438,13 879,12 179,54 1607,74 9233,20
Maio/07 6920,24 919,21 177,87 1205,81 9834,28

Fonte: Dados fornecidos pela empresa

A andlise evidencia que depois da implementacdo do Programa Turismo Melhor, em
novembro de 2006, os gastos médios mensais com prevencao de R$ 4.699,15 continuam a ser
os mais significativos crescendo de 62% para 73% do montante médio mensal. Por outro lado,
observa-se que os gastos médios mensais relacionados a falhas internas de R$ 1.923,04 e
falhas externas de R$ 449,68, foram reduzidos em 14 e 3 pontos percentuais respectivamente,
conforme Figura 1.
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Observou-se também, que embora tenha crescido em termos absolutos, acompanhando
o comportamento da média do custo total da qualidade, os gastos com avaliacdo aumentaram
6% do total.

Em face da reduzida série observada ndo foi possivel confirmar o que preconiza a
literatura, mas espera-se que em longo prazo, a medida que se aumente o custo com
prevencao e avaliagdo, ocorra reducdo significativa nos custos de falhas internas e externas,
reduzindo o custo total. (BRINKER, 2000; GARRISON e NOREEN, 2001; HANSEN e
MOWEN, 2001; SILVESTRO et al, 1992).

Antes do Programa Turismo Melhor Depois do Programa Turismo Melhor
6% 6% O Prevengdo 3% 12% O Prevengao
B Falhas Internas 12% B Falhas Internas
O Falhas Externas O Falhas Externas
O Avaliagdo 3% O Avaliagdo

Figura 1 — Comparagao entre os Custos da Qualidade do Restaurante Chinés

8.1 Analise Econométrica

Gujarati (2006) afirma que a analise de regressdo serve para constatar a dependéncia
de uma variavel em relagao a outras varidveis, ndo implicando uma relacao causal, pois uma
relag@o estatistica por mais sugestiva que seja ndo pode estabelecer algo dessa natureza, quer
dizer, de causa e efeito. Nesse trabalho a variavel dependente ¢ o custo da qualidade e as
variaveis independentes sdo falhas externas, falhas internas, prevencao e avaliagao.

A ferramenta estatistica foi realizada utilizando o método de regressao linear multipla,
procurando determinar a fun¢do: Y = B1X1 + 2X2 + 3 3X3 + 3 4X4 + u, onde: Y representa
os custos de qualidade (variavel dependente), X1, X2, X3, X4 sdo, respectivamente, cada
custo da qualidade: falhas externas, falhas internas, prevencdo e avaliagdo (varidveis
independentes), e u, o termo de erro. Logo abaixo, a tabela 2 mostra os dados da analise de
regressao feita com base nas 17 observagdes que foi realizada pelo programa Eviews:

Tabela 2 - Analise quantitativa

Variavel Dependente: Custos da Qualidade
Método: Least Squares

Data: 07/20/07 Hora: 01:13

Periodo: 2006:01 2007:05

Observacoes incluidas: 17

Variavel Coeficiente Desvio-Padrao t-estatistica Probabilidade
Prevencéo -0.289619 0.160523 -1.804224 0.0963
Falhas Internas 0.090454 0.330360 0.273806 0.7889
Falhas Externas -10.40735 3.195966 -3.256403 0.0069
Avaliacédo -1.098147 0.550273 -1.995640 0.0692

C 14783.52 2053.096 7.200598 0.0000
R-squared 0.849652 Mean dependent var 8917.745
Adjusted R-squared 0.799536 S.D. dependent var 596.2104

S.E. of regression 266.9425  Akaike info criterion 14.25187
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Sum squared resid 855099.3  Schwarz criterion 14.49693
Log likelihood -116.1409  F-statistic 16.95371
Durbin-Watson stat 2.545123  Prob(F-statistic) 0.000070

Fonte: Adaptado da Saida do Erviews.

A equagdo da reta fornecida pela ferramenta utilizada ¢ a seguinte: Y=-0,28 X; + 0,09
X2 -10,40 X3 + 1,09 X4 + 14783,52. Percebe-se que as varidveis independentes X1, X2, X3,
X4 foram calculadas, demonstrando a relagio com a variavel dependente Y. O R? ajustado da
equacdo ¢ significativo, provando que ha correlagdo entre as variaveis, ou seja, 84,96 %
(oitenta e quatro virgula noventa e seis por cento) das observagdes da variavel dependente sdo
explicadas pelas independentes.

Gujarati (2006) diz que o teste F representa um teste de significancia completo da
regressao, indicando se a sua conjuntura ¢ valida e a existéncia da normalidade entre os erros.
Esse teste tem o propdsito de examinar o efeito conjunto das variaveis independentes sobre a
dependente, verificando-se com isso se alguma das variaveis exerce influéncia sobre as
outras. Essa afirma¢do ¢ confirmada pelo teste F, onde F., = 16,95, sendo maior que Fi, -
5,26, no qual o nivel de significancia ¢ 0,01.

Conclui-se, baseado nessa analise, que os dados fornecidos pelo restaurante
confirmam em parte a literatura estudada, pois o custo da prevengdo, avaliagdo e falhas
externas influenciam no custo da qualidade de alguma forma, por sua vez as falhas internas
nao explicam os custos de qualidade, pois o t-estatistica de 0,27 ¢ muito pequeno. O Teste
Durbin-Watson, confirma a auséncia de auto-correlagdo dos residuos, pois se encontra no
ponto maximo de aceitacdo de inexisténcia de auto-correlagdo (valor igual a 2,54),
evidenciando que os dados estdo na area de aceitagdo e mostrando que os residuos ndo estao
auto-correlacionados.

9. Consideracoes finais

A qualidade ¢ uma caracteristica de produtos e servigos discutida desde o século
passado. Atualmente, mais que em qualquer outra época, este tem sido um fator de crescente
preocupagdo nas empresas, pois os clientes a tém exigido cada vez mais. Para sobressair-se
num mercado tdo exigente e competitivo, portanto, gerenciar a qualidade tem sido uma
necessidade vital.

Esse estudo teve como objetivo analisar os custos de qualidade de um restaurante
localizado na cidade do Natal, que aderiu ao Programa Turismo Melhor em 2006. Para tanto
buscou identificar e classificar os principais custos de qualidade: avaliacao, prevengao, falhas
internas e falhas externas, como também sobre a realidade dos restaurantes, através do
referencial tedrico, como também observar a andlise de regressao dos custos da qualidade.

A avaliacdo dos custos da qualidade permitiu identificar na empresa qual foi o
investimento em qualidade, bem como evidenciar as melhorias alcancadas e a
correspondéncia em custos decorrentes da implementacdo das recomendagdes do Programa
Turismo Melhor, que se torna um diferencial do restaurante em relacdo a seus concorrentes.

Através dos dados, tornou-se possivel avaliar o impacto do Programa Turismo Melhor,
evidenciar o comportamento dos custos, principalmente na preveng¢ao e avaliacdo, para
diminuir cada vez mais as falhas internas e externas.

O Restaurante Chinés, por ter gestores que desde o inicio de suas atividades sempre
tiveram preocupagdes com a qualidade, teve que adequar apenas alguns aspectos exigidos
pelo programa. Aderir ao selo trouxe beneficios a entidade, pela reducao efetiva de falhas
percebidas no primeiro semestre de 2007, fixagdo em um mercado cada vez mais competitivo
e melhores condigdes para buscar o aumento dos lucros.
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Apesar de ter o selo Turismo Melhor hd apenas 6 meses, percebeu-se o quanto os
custos foram modificados, aumentando a propor¢cdo dos relacionados a prevencgao,
principalmente, em se tratando do Restaurante Chinés que ja se preocupava com qualidade
desde o inicio do seu funcionamento. Na verdade, o empreendedor espera que a empresa
melhore seu resultado financeiro como também o controle relacionado a diminuicao de
sobras, que, pelo fato de ser um self-service é uma constante e atualmente ¢ doada para
alimentacao de animais em uma fazenda.

A reduzida quantidade de observagdes, especialmente depois da intervencdo de
melhoria, considerando que a empresa ja praticava acdes de melhoria continua, ndo permitiu
uma andlise de tendéncia do comportamento dos quatro tipos de custos da qualidade o que
serd recomendavel para que haja o monitoramento dos avancos esperados pela gestdo da
empresa.
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