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Resumo:

Os conceitos de Qualidade e Qualidade total difundiram-se com grande velocidade em todo mundo. A busca por
novas praticas gerenciais no qual revolucionasse 0 pensamento administrativo, tornou-se pedra angular para a
sobrevivéncia das organizacdes. A Gestdo da Qualidade total buscou exatamente a melhoria progressiva dos
produtos, servigos e desempenho da empresa, em todos os setores, acompanhada de gradativa redugdo de custos,
eliminacéo de desperdicios, diminuicdo dos prazos de projeto, producado e atendimento, visando a satisfacéo do
consumidor final, cumprindo assim seu papel junto a sociedade. O presente trabalho tem por objetivo apresentar
alguns conceitos de Qualidade, bem como demonstrar a importancia de um Sstema de Gestdo da Qualidade e dos
Custos da Qualidade. Finalmente, através de uma pesquisa qualitativa em um restaurante da regiao metropolitana de
Natal (Rio Grande do Norte), pretende-se analisar a relacéo de controle e mensuracgao dos recursos consumidos em
gualidade pela empresa e seus reflexos no processo produtivo e os retornos obtidos dos investimentos em qualidade.

Areatemética: Custos da Qualidade
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RESUMO

Os conceitos de Qualidade e Qualidade total difundiram-se com grande velocidade em todo
mundo. A busca por novas praticas gerenciais no qual revolucionasse o pensamento
administrativo, tornou-se pedra angular para a sobrevivéncia das organizagoes. A Gestdo da
Qualidade total buscou exatamente a melhoria progressiva dos produtos, servicos e
desempenho da empresa, em todos os setores, acompanhada de gradativa reducgdo de custos,
eliminagdo de desperdicios, diminui¢cdo dos prazos de projeto, produgdo e atendimento,
visando a satisfa¢do do consumidor final, cumprindo assim seu papel junto a sociedade. O
presente trabalho tem por objetivo apresentar alguns conceitos de Qualidade, bem como
demonstrar a importancia de um Sistema de Gestio da Qualidade e dos Custos da
Qualidade. Finalmente, através de uma pesquisa qualitativa em um restaurante da regido
metropolitana de Natal (Rio Grande do Norte), pretende-se analisar a rela¢do de controle e
mensuragdo dos recursos consumidos em qualidade pela empresa e seus reflexos no processo
produtivo e os retornos obtidos dos investimentos em qualidade.

Palavras-Chaves: (Qualidade, Gestdo da Qualidade, Custos da Qualidade)

Area Tematica: Custos da Qualidade

1. INTRODUCAO

O dinamismo do ambiente competitivo e mudancas nas exigéncias dos
consumidores impdem as empresas pressoes para a busca da melhoria da qualidade em seus
produtos, servicos e processos. Justificar os projetos de investimentos em qualidade; definir o
valor que uma empresa estaria disponivel a pagar pela qualidade de seus produtos; identificar
0s pontos que representam perdas maiores para a empresa; mensurar o prejuizo no resultado
de uma organizacdo em fun¢do da auséncia de qualidade em seus produtos, servicos e
processos organizacionais.

Todas essas necessidades basicas de uma organizacdo reportam-se aos chamados
Custos da Qualidade (Cost of Quality - COQ), que surgem como uma ferramenta para
estabelecer metas e para avaliar o desempenho dos programas da qualidade a partir da adogao
de modelos de gestdo da qualidade. Neste sentido, a Gestdo da Qualidade tem se tornado uma
importante fonte de vantagem competitiva.

O Sistema de Gestdo da Qualidade ¢ um conjunto a ser implementado com a
finalidade de orientar cada parte da empresa para que execute de maneira correta € no tempo
devido a sua tarefa. O mais aceito e adotado em todo mundo ¢ estabelecido pelas normas da
série ISO (Organizacdo Internacional de Padronizagdo), que cada vez mais estdo sendo
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implantadas nas empresas a fim de buscar continuamente a melhoria da qualidade. Porém esse
processo de certificacdo da gestdo da qualidade total ¢ bem complexo e tem um custo bastante
elevado. Muitas empresas investem em qualidade sem necessariamente almejar a uma
certificacdo: algumas por terem uma visdo de que a qualidade mantém a competitividade;
outras pelo fato de cumprirem determinacdes legais, onde, devido ao ramo de atividade, ha
um nivel maior de exigéncias por Orgdos Regulamentadores para que os seus produtos e/ou
servicos devam estar de acordo com os padrdes minimos de qualidade.

Gastos com qualidade, no caso dos restaurantes, ndo ¢ somente um atrativo para os
clientes, mas existem determinagdes (principalmente da Vigilancia Sanitaria) quanto a
qualidade que devem ser cumpridas, dentre elas: as instalagdes devem estar em perfeitas
condi¢des, que incluem a ambientagdo, acessibilidade, higiene, etc; controle de qualidade da
dgua para consumo; controle integrado de pragas; higiene pessoal e uniformizagdo dos
funciondrios; responsabilidade técnica que possa elaborar o Manual de Boas Praticas de
producdo, manipulacdo e de prestagdo de servigos na area de alimentos; adotar o PIQ (Padrao
de Identidade e Qualidade); acompanhar o estado de saude dos funcionarios através de
exames periddicos, entre outros.

Inserido nesse contexto, pode-se observar o quanto esse ramo de atividade esta
obrigado a ter gastos com qualidade. Sendo assim, a empresa que busca essa qualidade tende
a alcangar uma melhoria continua nos seus processos, satisfazendo ao seu cliente ¢ mantendo-
se competitiva no mercado. Contudo surge os seguintes questionamentos: Como sdo
mensurados esses gastos? O gestor tem algum tipo de controle sobre eles? Qual o retorno que
esses recursos consumidos com qualidade podem trazer a empresa no futuro?.

Na busca de respostas para estas questoes procurou-se, neste trabalho, através dos
conceitos da qualidade e da utilizagdo dos custos da qualidade, fazer um diagnostico das
praticas de mensuragdo e controle dos custos da qualidade em um restaurante da cidade de
Natal, através de uma pesquisa qualitativa. Com esse estudo, pretende-se contribuir, com
praticas que visam a qualidade, proporcionando a maximiza¢ao dos resultados (lucros) para as
empresas, € a satisfacdo de seus clientes.

2. CONCEITOS DE QUALIDADE

Atualmente, em todos os lugares e em todos os tipos de empresas e organizagdes
estdo preocupados com a qualidade. Mas ¢ bem verdade que desde o surgimento do ser
humano existe uma preocupacao com a qualidade e com isso, o conceito de qualidade evoluiu
ao longo de sua histéria sobre a terra. A palavra qualidade tem sido usada com um
significado amplo e genérico. Isso se d4 por sua evolugdo no tempo e no foco, que ¢
fortemente influenciada por precursores desses estudos sobre a qualidade.

Ao analisar o passado numa perspectiva historica, percebemos que existiram cinco
grandes preocupagdes que nortearam a forma como as empresas enfocavam a qualidade e
tentavam, por meio de suas agdes e énfases, adaptar-se as exigéncias do mercado. As
primeiras acdes reais desenvolvidas no sentido de qualidade datam de 1920 e surgem nos
Estados Unidos. Em 1922, G. S. Radford publica The control of quality in manufacturing,
centrando-se na inspe¢dao. Em 1931, W. A. Shewhart publica Economic control of quality of
manufactured product, dando, pela primeira vez, cunho cientifico aos estudos de qualidade.
Os estudos prosseguem em varias frentes, mas so6 a partir de 1950 tornam-se publicos e o
mundo toma conhecimento oficialmente do que estava sendo feito com relacdo a qualidade.
O quadro abaixo permite visualizar a evolugcdo do conceito de qualidade de uma forma
resumida:
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Epoca Foco Fato Gerador Qualidade Enfase Instrumentos
1950 Padrdes Producdo em Atendimento aos Interna, dentro da | - Padronizagéo
massa padrdes empresa; - Inspegdo
estabelecidos no importancia dada | - Controle estatistico do
projeto do produto | aos interesses do | processo
fabricante e
produtor
1960 Usos Consumidor Atendimento do uso | Externa, o cliente | - Pesquisa de mercado
que o consumidor ¢ mais - Analise de tendéncias
pretende para o importante; deve | - Inicio do envolvimento
produto oferecido atender-se aos interfuncional na empresa
interesses do - Estrutura Matricial
consumidor
1970 Custos Crise do Atendimento do Interna, dentro da | - Controle total de
Petroleo mercado empresa; inicio | qualidade
consumidor com do controle do - Circulos de controle de
custos de produgdo | processo qualidade
mais baixos - Novas praticas de
qualidade
1980 Desejos Mudangas Antecipar-se as Externa, o cliente | - Gestao do processo
sociais e necessidades do ¢ mais - Sondagens de mercado
politicas cliente importante; - Controle de qualidade
integragdo; gerencial
competicdo - Novas aplicacdes
- Novas formas de
estruturas organizacionais
1990 Investidor Globalizagdo Reconhecimento do | Mista: interna, - Todas as anteriores
valor do produto dentro da - Analise global
empresa; externa, | - DecisOes estratégicas
economia global | - Importancia das pessoas
- Preocupagao ambiental
- Quebra de paradigmas

Fonte:( Adaptado de BALLESTERO — ALVAREZ , 2001)

Além da evolucao historica do conceito de qualidade, ¢ importante visualizar os

principais precursores e suas contribui¢des aos estudos e utilizagdo das ferramentas da

qualidade.

Isso porque a historia se desenvolve a medida de novos estudos e avangos. O

quadro a seguir contém os estudiosos que foram a base de todas as pesquisas e conceitos na
area de qualidade:

Aspecto DEMING JURAN FEIGENBAUM CROSBY ISHIKAWA
Visio de Entender Percepcao Clientes exigem; | Satisfagdo do Percepcao das
Qualidade perfeitamente as adequada das Espelhada nas cliente define as | necessidades do
necessidades do necessidades do | especificagdes de | especificacdes | mercado;
cliente; Buscar cliente; todas as etapas; do produto; Satisfagdo total
resultados Melhorias Processos Cumprimento dessas
homogéneos; alcangadas compativeis as total das necessidades;
Buscar medidas de | através dos exigéncias. especificacdes. | Adequagdo dos
previsdo que niveis alcangados produtos;
eliminem as anteriormente. Resultados
variagdes. homogéneos.
Visio de Ser | Comprometimento | Comprometi- Conscientizagdo | Comprometi- Valorizacao total
Humano e conscientiza¢do; | mento com a da contribui¢do mento, do ser humano;
Motivagao via qualidade em individual para o | conscientiza- Qualidade ¢
integragdo; todos os niveis; | resultado final da | ¢do, inerente ao ser
Identidade de Total qualidade. comunica¢do ¢ | humano;
objetivos entre a envolvimento. motivacao Comprometi-
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empresa € o conseguidas por | mento com a
funcionario. meio de qualidade de
recompensas vida tanto
diversas. individual
quanto social.
Visio de Definigdo das Caracteristicas Forte estrutura Envolvimento Iniciagdo com o
Sistema necessidades do do produto para | técnica e de todaa projeto do
cliente; satisfa¢do do administrativa; empresa; produto;
Aprimoramento cliente; Procedimentos Metas de Desenvolvimen-
dos processos; Aprimoramento | totalmente qualidade to de novos
Melhoria continua; | constante; detalhados. estabelecidas e | produtos;
Transferéncia dos | Equipes com avaliagdes | Aperfeigoamen-
resultados aos interfuncionais; freqiientes; to continuo com
clientes. Compromisso Custos sdo o uso de
com os niveis de elementos-chave | relacdes;
qualidade ja para definir Garantia de
atingidos. areas com qualidade ao
problemas. cliente.
Visio de Responsavel pela | Responsavel pelo | Geréncia de Responsavel Orientar e
Geréncia lideranga e planejamento, especialistas, pela ensinar as
coordenagdo de controle e responsaveis pela | disseminagdo pessoas que
esforgos. melhoria da qualidade das metas de trabalham ao seu
qualidade. alcangada. qualidade e do | redor.
controle.
Ferramentas | Controle estatistico | Metodologia para | Sistema de Planejamento e | Sete
do processo. solugdo de qualidade controle da Ferramentas
problemas. estruturado. qualidade; Bésicas (Grafico
Sistema de de Pareto,
comunicagao. Diagrama de
Causa e efeito,
Histograma,
Folhas de
verificagao,
Graficos de
dispersdo,
Fluxogramas e
Cartas de
Controle),
Benchmarking,
Brainstorming.

Fonte:(Adaptado de BALLESTERO — ALVAREZ, 2001)

Ainda que alguns desses estudiosos tenham nascido nos Estados Unidos, é no

Japdo que se desenvolve grandemente a preocupagdo com a qualidade. Enquanto no ocidente
as empresas preocupam-se com o lucro, no oriente busca-se em primeiro lugar a qualidade.
ISHIKAWA afirmava que embora o enfoque de qualidade tivesse nascido nos EUA, apenas
quando foi aplicado no Japao é que adquiriu reconhecimento devido a cultura e valores
sociais orientais. Dizia, ainda, que a causa do fracasso no ocidente residia em delegar tudo aos
consultores e especialistas, enquanto que no Japao ocorre um comprometimento de todos, em
todos os niveis da empresa, desde a diretoria até os operarios, com comprometimento,
participacdo e responsabilidade. Af estd a grande diferenca: enquanto o ocidental se preocupa
em descobrir o erro, o oriental esta preocupado em eliminar as causas de erro. As empresas
ocidentais s6 decidiram trilhar o mesmo caminho quando se viram pressionadas pela situagao
econdmica, pela concorréncia e pela invasao desenfreada no mercado dos produtos japoneses,
muito melhores, mais baratos e que satisfazem as necessidades do consumidor.

3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
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As organizacdes que buscam uma gestdo vitoriosa, agil e consistente, tem que
possuir um Sistema de Gestdo da Qualidade que, segundo MARANHAO (2002, p.23), é um
conjunto de recursos e regras minimas, implementado de forma adequada, com objetivo de
orientar cada parte da empresa, para que execute de maneira correta e no tempo devido a sua
tarefa, em harmonia com as outras, estando todas direcionadas para o objetivo comum da
empresa: ser competitiva (ter qualidade com produtividade). A esse respeito, a NBR ISO
8402: diz que Sistema de Qualidade “é¢ a estrutura organizacional, procedimentos,
responsabilidades, processos e recursos necessarios para implementar a Gestdo da
Qualidade™.

A implanta¢do de um Sistema da Qualidade torna-se fundamental, pois busca
atingir o méaximo de eficacia, atendendo assim todas as expectativas dos clientes. E essencial
que o Sistema da Qualidade adeque-se ao tipo de atividade e ao servigo que ¢ oferecido, cada
organizagdo desenvolve em conformidade com suas necessidades. A organizacdo que nao
possui um Sistema da Qualidade formalmente estabelecido ndo significa dizer que os servigos
nao possuam qualidade, porém com um Sistema da Qualidade os objetivos pretendidos pela
alta administracdo estardo melhores definidos atendendo assim com maior objetividade as
necessidades de seus clientes.

3.1. Gestao da Garantia da Qualidade do Produto

Para ISHIKAWA ( 1993. p. 75-82),

A garantia de qualidade é a propria esséncia do controle de qualidade. As empresas que
enfatizam a qualidade total, sdo capazes de melhorar fenomenalmente a qualidade. Por
alguma tempo isso resulta em um aumento substancial na produtividade que, por sua vez,
torna-se possivel reduzir custos e gerar um aumento nas vendas e no lucro.A garantia da
qualidade se da por intermédio da inspe¢do, que basicamente existe porque existem defeitos
e falhas; também enfatizando o controle de processos, que através do controle do processo
de fabricacdo pode-se assegurar que cada um dos produtos atende aos padroes de qualidade;
e por fim, a énfase no desenvolvimento de novos produtos, onde a garantia da qualidade e a
garantia da confiabilidade sdo firmadas no processo inteiro. Isso porque antes de iniciar o
estagio da fabricacdo, a analise da qualidade precisa ser adequadamente executada, incluindo
a realizagdo de testes de confiabilidade sob diversas condi¢cdes. Hoje em dia, muitos
produtos japoneses sdo considerados da mais alta qualidade do mundo. isto tornou-se
possivel pelos rigorosos programas de garantia de qualidade instituidos enquanto os

produtos ainda estdo nos estagios de desenvolvimento.

Por que a produtividade aumenta a medida que a qualidade melhora? Segundo
DEMING (1990), a melhora da qualidade transfere os desperdicios de retrabalhos para a
fabricacdo de um bom produto ¢ uma melhor prestagdo de servicos. O resultado é uma reagao
em cadeia — custos mais baixos, melhor posi¢do competitiva, pessoas mais felizes no trabalho,
empregos € mais empregos.

Em suma, a Gestdo da Garantia da Qualidade do Produto esta focalizada em:
Qualidade; Confiabilidade de Entrega; Eficiéncia; Produtividade ¢ Redug¢ao do Custo. Tem
por finalidade planejar e sistematizar as atividades necessarias para acorrer confianga quando
na disponibilizagdo de um produto ou de um servico, também atuando na prevengao, que evita
e minimiza custos internos de retrabalho, resultando em uma reducdo nos custos de
manutencao.

3.2. Gestao dos Custos da Qualidade
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O Sistema de Custos da Qualidade pode auxiliar a competitividade e sobrevivéncia
das organizacdes, principalmente ao apontar deficiéncias, que podem contribuir para a¢des de
melhoria continua em toda a empresa. Se uma empresa tem um excelente sistema de
prevencao, reduz-se a necessidade de avaliagdo, e, além disso, o processo torna-se mais
aceitavel, reduzindo assim os custos de falhas.

O conceito de custo da qualidade vem se desenvolvendo e sendo aperfeigoado ao
longo dos anos, significando uma importante ferramenta de competitividade e apoio a gestao
da qualidade.

4. CUSTOS DA QUALIDADE

Os Custos da Qualidade (Cost of Quality - COQ) sao, reconhecidamente, uma das
ferramentas da gestdo da qualidade. Os COQ tém por objetivos principais responder a
questdes relativas a mensuragdo financeira da qualidade oferecida pela empresa, quantificar
perdas de oportunidades que surgem da baixa qualidade de seus produtos e servicos e,
principalmente, direcionar e estimular a melhoria através de uma linguagem compreendida
por todas as areas da empresa: a monetaria.

Conforme JURAN (1974), Os COQ representam o somatorio de custos de quatro
elementos distintos, sendo eles:

a) CUSTOS DA PREVENCAO: Sio custos de planejamento, implementagdo e
manuten¢cdo do sistema da qualidade. Compreendem os custos das atividades
realizadas para prevenir defeitos, falhas e erros em produtos ou servigos, as quais
incluem a identifica¢dao das necessidades dos clientes, a geracdo e desenvolvimento de
produtos e servigos, suprimentos, planejamento da qualidade do processo produtivo,
administracao da qualidade e a educacao e treinamento para qualidade.

b) CUSTOS DA AVALIACAO: Referem-se aos custos do controle da qualidade durante e
apods a criagcdo do produto ou servigo, ou seja, sao aqueles associados a determinagdo
do grau de conformidade com os requisitos da qualidade preestabelecidos, tais como:
medicao, auditoria da qualidade de produtos ou servicos, ensaios, testes (internos e
externos), manutencdo e calibragem de equipamentos de testes, custos de provas e de
finalizacdo de documentos, custos de manuseio ¢ de elaboracdo de relatorios sobre
qualidade.

c¢) CUSTOS DAS FALHAS INTERNAS: Relativos as falhas detectadas na empresa, antes
da transferéncia da propriedade ao cliente e relacionam-se principalmente com a
eliminacdo de falhas detectadas em inspeg¢des, incluindo custos a partir da expedi¢cao
de materiais e pecas pelos fornecedores at¢ 0 momento em que os produtos acabados
cheguem aos usuarios finais.

d) CUSTOS DAS FALHAS EXTERNAS: Sao os custos que ocorrem apos a transferéncia
da propriedade do produto ou da prestagao do servigo ao consumidor final, sendo os
custos associados as devolugdes, queixas e reclamacdes dos clientes.

BERK & BERK (1997) acrescentam que a distingdo entre custo das falhas internas
e externas ocorre porque os custos internos de falhas sdo medidas de eficiéncia operacional da
empresa, enquanto os custos externos proporcionam a mensura¢do da qualidade do produto e
da satisfacdo do cliente.
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JURAN (1990), no grafico a seguir, demonstra a relacdo entre categorias de custo
da qualidade, propondo a identificagdo de um ponto 6timo de qualidade ao menor custo.

r N
Custo por

unidade de Total dos
produto bom Custos da
Custo das Qualidade

falhas

Custos de

avaliacgédo e

prevengéao

i >
Valor 6timo de 10 Qualidade de

esforco da Conformagédo %

cualidade

Fonte: JURAN (1990)

A partir deste modelo, pode-se inferir que os custos das falhas vao ser reduzidos a
medida que se aumentam os gastos com avaliagdo e prevencdo. Na interseccdo das curvas
encontra-se um ponto “6timo” de esforco da qualidade. A esquerda deste ponto sdo
justificados os investimentos em qualidade porque o retorno obtido ¢ superior aos gastos; ja a
direita do ponto os custos associados a melhoria da qualidade se tornam bem maiores que os
beneficios obtidos, ou seja, o retorno dos investimentos diminui.

4.1. Mensuracao dos custos da qualidade

Ao apurar os Custos da Qualidade, percebe-se uma grande participagdo no total
dos custos de avaliacdo. Porém, quando estiver implantado o Sistema de Custos da Qualidade,
ocorrera um aumento nos custos de prevengdo e uma diminui¢do nos custos de avaliagcdo e
falhas, que resulta em consideraveis ganhos para a empresa.

De acordo com CROSBY (1986), qualidade nao custa dinheiro. Embora nao seja
um dom, ¢ gratuita. Custa dinheiro as coisas desprovidas de qualidade. O autor diz ainda que
a qualidade ¢ lucrativa.

“Os defeitos ndo saem de graca, alguém os produz e ¢ pago para fazé-los”, afirma
DEMING (1990). Para ele, o custo de retrabalho constitui apenas uma parte do custo
provocado pela baixa qualidade. Baixa qualidade gera queda qualitativa e de produtividade ao
longo de toda a linha de produgdo, e alguns dos produtos defeituosos acabam saindo pela
porta da fabrica e caindo nas maos do consumidor, fato esse que tem um efeito multiplicador
desastroso.
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Para PORTER ¢ RAYNER apud PEREIRA (1997), o custeio da qualidade serve
para os seguintes propositos: como um instrumento para obter o comprometimento da
administracdo superior; como uma ferramenta para focalizar areas para aperfeicoamento e
como um meio de fornecer estimativas do beneficio potencial que sdo obtidos através da
melhoria da qualidade.

FEIGENBAUM, JURAN e GRYNA apud PEREIRA (1997), ainda ressaltam que
os custos da qualidade constituem uma forma de se evidenciar o retorno sobre o investimento
em qualidade.

Empresas modernas necessitam de informacgdes que identifiquem como e onde os
custos ocorrem, isto &, suas causas e efeitos. A gestdo de custos juntamente com a gestdo
de Garantia de Qualidade visa a melhoria de processos e a minimizagdo dos custos,
despendendo recursos com investimentos que adicionam valor para o consumidor e trazem
retorno para a empresa, assim, a redug¢ao do custo ¢ um alvo a ser alcangado pela empresa
através de melhorias continuas.

Portanto, um programa de melhoria embasado em informacdes de custos
contribuird para o sucesso € o retorno de investimentos para a empresa. Um sistema de custos
deve fornecer informagdes sobre os custos dos processos e atividades e sua respectiva
lucratividade. Esses dados servirdo de base para escolha de processos criticos, andlise das
sugestdes de melhorias, estabelecimento de metas a serem alcangadas, analise de eficiéncia e
eficacia do processo, identificacdo de oportunidades de melhoria.

Um dos obstidculos mais importantes para a implantacdo e consolidacdo de
programas de qualidade nas empresas ¢ o pensamento de que qualidade significa
necessariamente alto custo. Isso porque um baixo investimento em qualidade acarreta altas
perdas, devido a mé-qualidade.

As perdas numa empresa sempre resultam em maiores custos operacionais, ou
seja, a ndo-qualidade tem um custo operacional preciso. Por isso, se a empresa investe em
qualidade, ira reduzir seu nivel de perdas e o retorno do investimento em qualidade vird
através da redugdo daquela parcela dos custos operacionais que decorrem da ma-qualidade.

As falhas s3o fendmenos aleatorios. Ninguém decide quando uma falha vai ocorrer
numa empresa. Se um determinado conjunto de causas se acumula, uma falha simplesmente
ocorre e gera suas conseqiiéncias. Associados a ocorréncia de falhas, os custos da ma-
qualidade sdo também aleatorios, ndo sao diretamente controldveis. Uma maneira de reduzir a
possibilidade do acontecimento de falhas ¢ a prevengdo, que por sua vez ¢ uma atividade
decidida por alguém, dai que seus custos estdo sempre sob algum tipo de controle. O que
significa dizer que os custos da qualidade sdao controlaveis.

Para justificar investimentos na qualidade, deve-se calcular o retorno desses
investimentos e demonstrar todas as vantagens aos gestores. Também ¢ necessario
demonstrar que a melhor politica de custos de uma empresa ¢ a politica de investir em
qualidade para obter retorno com a redu¢ao de custos de nao-qualidade e com isso também
satisfazer ao cliente.

Dentro desse contexto, observa-se a importancia do acompanhamento dos custos
da qualidade e conseqiientemente do papel dos contadores gerenciais nesse processo,
fornecendo uma importante ferramenta de controle através dos relatorios de custo da
qualidade preparados periodicamente. Estes relatorios detalham os custos de prevencao,
inspe¢do e falhas internas e externas decorrentes do nivel de defeito dos produtos e servigos
da empresa, que sdo, por muitas vezes, significantes. Assim, a medida que o programa da
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qualidade evolui na empresa, a mensuracdo dos custos da qualidade, como indicador de
desempenho, passa a ser uma fonte de informagao relevante.

5. RESULTADOS DA ENTREVISTA

A entrevista foi realizada em um restaurante de médio porte localizado na zona sul
de Natal. A escolha do empreendimento foi aleatéoria e a administragdo recebeu
atenciosamente aos pesquisadores, respondendo a todas as perguntas contidas no questiondrio
e também contribuindo bastante com informagdes referentes a empresa, processo produtivo,
planos para o futuro, entre outras.

A empresa esta no mercado ha dez anos, atendendo atualmente a uma média de
trezentos clientes por dia, nas atividades de self-service, a la carte e rodizio. Possui 30
funcionarios em seu quadro e o horario de funcionamento interno (producao) ¢ das 08:00 as
24:00h e externo das 11:00 as 24:00h.

O entrevistado foi o proprietario, que também ¢é o responsavel por todo o
gerenciamento da empresa desde a sua criagdo. Sua formagdo ¢ de Mestre em Engenharia,
porém o mesmo ndo especificou a drea, contudo esta formagdo colaborou para o
conhecimento aplicado no gerenciamento da empresa e da produ¢ao como um todo.

No setor de producdo, atribui-se um bom conceito aos aspectos relacionados a:
estética e higiene do ambiente, bem como dos funciondrios da producio e do atendimento ao
publico; seguranca dos equipamentos; qualidade de estocagem, isso também por trabalhar
com um nivel de estoque minimo; interagdo entre a administragdo e a producao; flexibilidade,
busca de melhores alternativas discutidas em reunides; conforto, motiva¢ao do funcionario e
salubridade (lembrando que toda cozinha ¢ insalubre devido a possibilidade de ocorréncias de
acidentes, mas todas as medidas preventivas e corretivas sdo devidamente tomadas). Atribui-
se um conceito muito bom no que diz respeito aos aspectos relacionados a facilidade para
movimentagdo de materiais e pessoas, isso devido a um espaco amplo da cozinha (dificil de
encontrar, pelo alto custo do m”* no shopping); Também nos aspectos relacionados ao
processo de manipulagdo e fabricacdo de alimentos, visto que a empresa arca com um alto
custo de mao-de-obra especializada e tem critérios de higiene bem estabelecidos.

A qualidade para a empresa ¢ uma preocupacao constante € hd um bom trabalho de
conscientizacdo de todos os envolvidos, apesar de ndo haver nenhum programa de qualidade
regulamentado. Os motivos que levam a empresa a buscar melhorias na qualidade sdo:
satisfacdo do cliente; melhorias nos processos de trabalho; minimizar perdas e tempos
improdutivos; regulamentacdes legais; satisfacdo dos empregados, inclusive hd planos da
administracdo em investir em um plano de saiude para os funcionarios; adquirir a certificagdo
de qualidade, por enquanto ¢ s6 um sonho.

Os programas de melhoria ja desenvolvidos pela empresa sdo padronizagdes nos
processos; cursos de reciclagem do SENAC; agdes preventivas e corretivas de seguranga no
trabalho e treinamento do COMMIT (videos motivacionais voltados ao desenvolvimento e
treinamento empresarial, padroes de qualidade e exceléncia em servicos) a ser apresentado
brevemente a equipe.

A érea onde mais a empresa tem investido em qualidade ¢ a do atendimento ao
cliente, pois exige altas somas na busca de solu¢des para melhor satisfazé-lo, como a
modernizagdo do caixa com a aquisi¢do de computadores e softwares robustos, permitindo
mais agilidade no atendimento.
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A administragdo vé a qualidade como satisfagdo do cliente e ndo uma mera
certificagdo. Um exemplo disso estd na aquisicdo de produtos mais caros que ofereca um
diferencial na qualidade.

A empresa ndo possui um sistema implantado de controle de qualidade, mas todas
as agdes voltadas para a qualidade caracterizam essa preocupacdo em manter um padrao de
exceléncia em qualidade.

Os relatérios utilizados pela administragdo em controlar os custos de qualidade nao
sdo apropriados, isso porque nao detalha os custos com qualidade, mas os custos envolvidos
em todo o processo das atividades da empresa. O gestor nao sabe informar exatamente a
representatividade em percentual dos custos da qualidade sobre a receita e a que eles se
referem, ou seja, se ¢ de prevencdo, inspecdo, falha interna ou externa. Atualmente, a
empresa esta investindo em um complexo sistema capaz de fornecer informagdes ligadas a
custos e relevantes ao gestor para o processo decisorio, mas o que esta sendo utilizado como
fonte de informacdes ainda sdo os sistemas de gerenciamento Colibri e Girassol, especificos a
restaurantes e hotéis.

Segundo o entrevistado, um dos maiores entraves a melhoria do sistema de
gerenciamento ¢ a falta de profissional qualificado, que saiba traduzir os dados fornecidos por
programas sofisticados em relatorios com informacdes uteis a administragdo. Ele também cita
que “a alma da empresa estd no gerenciamento”, o que explica a sua preocupagdo em
controlar os seus custos e principalmente investir em qualidade, o que evitard incorrer custos
com ma-qualidade como retrabalho e defeitos, como também garantira a satisfacao do cliente.

As sobras decorrentes da atividade do self-service sdo inerentes ao processo
produtivo. Segundo o administrador, se essas ndo ultrapassarem 10% da producdo diaria, a
empresa estd operando no lucro, caso contrario, deve-se ter um controle da producdo de modo
a ndo ultrapassar essa faixa e chegar a ter prejuizo.

Normalmente, na empresa, as sobras diarias t€ém sido dentro do previsto e o
tratamento dado a essas sobras ¢ a doacdo, onde estas sdo transformadas em quentinhas e
fornecidas como refeigdes a um bairro da periferia de Natal. E um gesto nobre da geréncia,
evitando que todo esse alimento possa ir para o lixo se existem pessoas com fome que podem
ser beneficiadas.

Atualmente, a empresa estd na média do setor, mas, quanto aos planos para o
futuro, ela pretende ir bem mais além. Melhorar as técnicas de gerenciamento e
armazenamento das compras, que ajudard a empresa a atingir sua meta para reducao de 10%
na compra de matéria-prima e também ter um melhor controle de seus custos de uma maneira
geral; ter clientes cada vez mais satisfeitos, sentindo-se confortaveis para sugerir e interagir
no processo produtivo; e também desenvolver uma relagdo cada vez mais estreita com os
fornecedores.

6.CONSIDERACOES FINAIS

A preocupagdao com a qualidade tem sido uma constante no mundo empresarial
devido a vantagens competitivas em oferecer produtos com qualidade e um baixo custo do
produto. A idealizacdo em implantar e desenvolver sistemas de qualidade se deu no Japao e as
grandes fabricas japonesas, que tinham a qualidade como prioridade em seus processos,
comegaram a oferecer ao mundo produtos com um diferencial de qualidade a um prego
bastante acessivel. Com isso, os olhos do mundo inteiro se voltaram para as industrias
japonesas, tentando descobrir o segredo do sucesso oriental.
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O grande diferencial esta no foco: enquanto o ocidente visa o lucro como alvo do
processo de producdo, o oriente busca a qualidade total e acompanha todo o processo
produtivo a fim de manter o padrao de qualidade desejavel. Inverte-se a preocupacgdo de
corrigir erros para evitar que estes acontecam, comprovando que se tem um melhor resultado
investindo em qualidade a ter possiveis custos decorrentes de uma ma-qualidade. Sendo
assim, a mensuracdo e controle dos custos com qualidade, bem como a avaliagdo dos
resultados que eles proporcionam, tornam-se de extrema importancia ao gestor para o
processo decisorio.

A empresa pesquisada possui uma preocupacao com qualidade em todos os niveis
(da administracdo a produc¢do). Essa preocupagdo transforma-se em agdes voltadas a melhoria
da qualidade e conseqiiente redug@o dos custos com a nao-qualidade.

Os maiores investimentos com relagcdo a custos de qualidade estdo na parte de
prevencao, que ¢ um bom indicador, e resulta em menores custos decorrentes de falhas. Sdo
observados gastos consideraveis em produtos com qualidade; equipamentos de seguranca e
prevencao de acidentes; higiene do ambiente e funcionarios; salarios de pessoal capacitado a
chefiar a producdo, que vem trazendo resultados satisfatorios quanto a qualidade dos
alimentos, racionalidade de materiais e tempo dos processos.

Os custos com inspecdo também sdo identificados, pois, periodicamente, a
empresa contrata consultorias para inspecionar toda a empresa a fim de detectar se ha
ocorréncia de falhas; se o sistema de prevencdo de falhas e acidentes estd devidamente
funcionando e se o controle de qualidade tem sido satisfatorio.

Os custos com falhas internas s@o irrelevantes e minimos, j4 que a empresa tem
altos custos em preveni-las. Quanto as falhas externas, tém sido completamente controladas
através dos custos com prevengdo e inspe¢do. Um indicador ¢ que a empresa ndo tem
apresentado custos decorrentes de multas provenientes de insatisfagdo de clientes ou punigdes
legais de 6rgdos regulamentadores, como no caso da COVISA.

De uma maneira geral, a empresa esta bem estruturada e tem um excelente padrao
de qualidade, isso devido a ac¢des continuas de melhoria e conscientizacdo em todos os niveis
da empresa e um alto investimento em prevengao.

Quanto ao custeio da qualidade, as ferramentas utilizadas ndo sdo suficientes para
fornecer relatorios especificos de custos da qualidade, que permite ao gestor visualizar: os
custos com prevengdo, inspecdo, falhas internas e externas; conhecer a importancia financeira
desses custos e o seu retorno, mensurados monetariamente; qual a sua representatividade se
relacionados com o montante das vendas; e como esses custos se comportam com o tempo,
em variagdes percentuais.

Atualmente a administracdo consegue ver claramente os resultados positivos dos
custos com qualidade, mas de uma maneira qualitativa. Quantitativamente, ¢ preciso de
relatorios adequados, bem como pessoal qualificado para mensurar e avaliar os resultados de
cada fase do processo de controle de qualidade. Isso fornecera ao gestor informagdes
relevantes para verificar se os custos de qualidade estdo bem distribuidos e identificar
possiveis problemas a serem solucionados por meio de ado¢do de medidas que se facam
necessarias e os resultados virdo através de programas de melhoria da qualidade.

A avaliagdo dos custos da qualidade em uma empresa especifica foi bastante
valida para se visualizar na prética o referencial tedrico e poder chegar a algumas conclusdes.
Mas a sugestdo para novas pesquisas ¢ de serem feitos estudos comparativos entre diversas
empresas, verificando as diferencas no processo gerencial, as formas de mensuragdo e
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controle dos custos com qualidade, fornecendo assim conclusdes mais generalizadas,
observadas de acordo com o perfil de cada empresa.
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