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RESUMO

A Qualidade nos dias atuais é vista pelas pequenas e grandes empresas, como uma
exigéncia do mercado, e passou a ser para as organizagdes um fator determinante na
hora de tentar a sobrevivéncia em um mercado t&o competitivo. E 0 quanto ira custar o
uso desta ferramenta é uma preocupagédo constante para a administragdo que tenta
implanta-la. No decorrer da leitura vocés irdo se deparar com algumas palavras que sdo
o centro de todo o estudo. A qualidade € um dos principais focos do trabalho
desenvolvido, nela estéd dispensada grande ateng&o por fazer parte de uma nova
tendéncia entre todas as organizagdes, sendo esta determinada exclusivamente pelo
mercado consumidor. Outro termo muito conhecido é o custo, uma preocupagéo entre
as empresas que buscam colocar no mercado nao apenas produtos e servigos de
qualidade, mas reduzir os custos de suas empresas gerando o seu fim maior: o lucro. O
objetivo geral do projeto é descrever os custos da ndo qualidade que a empresa Record
Distribuidora vem sofrendo no decorrer de sua existéncia por faita de um programa de
qualidade adequado as suas necessidades, e aqui sera levantada sua principal
conseqliéncia. Sendo usado como metodologia a pesquisa exploratéria, aplicando o
estudo de caso como método, pois estes permitem maior conhecimento sobre a real
situacdo em gue se encontra a empresa e da subsidios para a corre¢do de possiveis
erros. O resultado final do estudo mostra a deficiéncia da Record Distribuidora em um
programa de qualidade eficaz em sua administrag&o, mostra que a empresa precisa de
um maior controle sobre seus métodos e processos no que diz respeito aos seus
custos, e como esses custos seriam reduzidos com a aplicagdo e um programa de
qualidade.

Palavras-chaves:. qualidade; custos; custos da qualidade; mercado consumidor,
globalizacéao.



ABSTRACT

The Quality in the current days is seen by small the e great companies, as a
requirement of the market, and started to be to the organizations a determinative
factor in the hour to try its survival. E how much it will go to cost the use of this tool is
a constant concern for the administration who tries implants it. In elapsing of the you
are reading they will go to come across itself with some words that are the center of
all the study. The quality is one of the main of the developed work, in is excused great
attention for being part of a new trend between all the organizations, being this
determining exclusively for the consuming market. Another term very known is the
cost, a concern between the companies whom they search to not only place in the
market products and services of quality, but to reduce the costs of its companies
generating its bigger end: the profit. The general objective of the project is to describe
the costs of the quality that Deliverering the Record company comes suffering during
its existence due to an adequate program of quality its necessities, and here will not
be raised its main consequence. Being used as methodology to the exploratéria
research, applying the case study as method, therefore these allow to greater
knowledge on the real situation where if it finds the company and it gives subsidies
for the correction of possible errors. The final result of the study shows the deficiency
of the Deliverering Record in a program of efficient quality in its administration,
sample that the necessary company of a bigger control on its methods and processes
in that she says respect to its costs, and as these costs would be reduced with the
application and a quality program.

Word-keys: quality; costs of the quality; deliverer.
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1.INTRODUGCAD

A qualidade vem a cada dia se tornando um fator determinante dentro da
empresa e um diferencial no mercado consumidor. Para Paladini (2000), essa revolu¢éo
na administracdo de grandes e pequenas empresas que estamos presenciando hoje
deu inicio nos anos 90 e nao parou, até hoje, e cada vez mais forte, atinge pequenas e
grandes empresas, que ndo tem a qualidade apenas como um modismo, ao contrario,
véem nela uma ferramenta poderosa de uso continuo para alcangar os objetivos da
empresa, que é o lucro, que sé pode ser alcangado quando 0 seu mercado e seus
clientes em potencial sdo atingidos.

A qualidade ndo age de forma isolada, ela estd inserida em todos os
processos da empresa, e principaimente no setor produtivo e no de custos, tendo esta
papel primordial na obtengdo dos melhores resultados. Sao esses dois setores que
mais trabalham e desenvolvem a qualidade dentro da empresa. Com isso cresce a
preocupacdo das empresas nao apenas pela qualidade, mas pelos processos, por
todos os esforgos utilizados pelas organizacbes a fim de atingir o maior nivel de
satisfacado possivel de seus consumidores (ROBLES, 2003).

Para Crosby (1999) Quando a organizag@o passa por todos 0S processos
inerentes a qualidade, ela estar apta a desenvolver seu programa de gestdo da
qualidade, que tem como primeiro objetivo buscar o engajamento de toda a
organizacdo, e em especial da alta geréncia, de onde deve partir a busca pela
motivacdo dos colaboradores da empresa. Antes de a empresa conquistar os
consumidores externos ela tem que deter a confianga e a fidelidade dos clientes
internos, contribuir para o crescimento de seus colaboradores. Devendo a qualidade ser
percebida nao apenas no que esta sendo produzido, mas no ambiente em que isto
estar sendo produzido. E o estilo da geréncia se torna fator determinante para o
sucesso de um sistema de qualidade; para o sucesso de uma empresa de qualidade,
pois através de uma geréncia comprometida se toma possivel determinar os padrdes
gue esta e 0 mercado exigem de seus colaboradores.

Sendo assim, a qualidade pode ser um custo, inicialmente, mas se bem
planejada e colocada em pratica, ela toma-se um redutor de custos e despesas



desnecessérias; ela se toma um gerador de lucro. E o lucro € o que toda empresa
busca quando entra no mercado, o que torna a qualidade uma grande aliada nests
caminho dos negédcios.

1.1 CONTEXTO E COLOCAGAO DO PROBLEMA

Em todos os mercados, a qualidade ronda as organizacdes, e isso é reflexo
giretamente do comportamento do consumidor. A cada dia que se passa, a sociedade
tem mais consciéncia do que esta consumindo, tendo como grande facilitador o avango
tecnoldgico diante do novo cendrio globalizado, A informagao se difunde nos mercados
com tamanha velocidade que chega a sugar empresas que insistem em parar no tempo
e se recusam a ouvir as necessidades do consumidor.

Paladini (2000, p. 68) diz que:

A idéia de que a qualidade envolve uma multiplicidade de itens decorre
de uma visdo ampla do que seja adequagdo ao uso. Segundo esse
enfoque, sdo muitas as varidveis que o consumidor considera quando
decide adquirir um produto ou utilizar um servigo. Considerar essas
variaveis, assim tem impacto estratégico sobre a organizagao.

Diante de todas essas mudancas, e a rapidez com que elas ocorrem, Crosby
(1999) analisa 0 quanto as organizagdes procura sempre fazer o melhor e da methor
forma possivel, ou seja, elas estdo a procura de atender as necessidades do
consumidor, oferecendo-hes produtos e servicos com o maior nivel de qualidade
possivel a satisfazerem seus anseios, mas sem se desviarem do seu foco principal
como organizacao: o lucro. E como chegar ao lucro sem interferir na qualidade de seus
produtos e servigos? Essa talvez seja a indagagao de todas as empresas.

A Record Distribuidora, como uma empresa nova no mercado, n&o foge a
regra e tenta se adequar as exigéncias atuais. A empresa em estudo busca conhecer
os custos que essa auséncia de um programa de qualidade eficaz gera no seu balango
mensal. Busca conhecer qual o énus gerado pelo retrabalho, pela impontualidade nas
entregas de mercadorias que é atribuido a um sistema falho de qualidade. A Record
Distribuidora tem como objetivo principal implantar um sistema de qualidade que venha
a reduzir as falhas ocorridas por falta desta, assim como conhecer os custos que estéo
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n&o qualidade causa para a empresa, como perdas de clientes e, por conseqiiéncia, de
suas vendas.

Conforme a abordagem acima, o estudo que se segue apresenta o seguinte
problema:

Quais s&o os principais elementos do custo da ndo qualidade encontrados
dentro da empresa Record Distribuidora?

1.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A empresa objeto de estudo é a Record Distribuidora, que atua ha cinco anos
no mercado, no setor secundario desenvolvendo a atividade de distribuicdo de
cosméticos populares. Esta situada na Avenida da Pompéia, n°® 2455, conjunto
Pajucara, Natal/RN.

Trata-se de uma empresa familiar, onde o gerenciamento e as tomadas de
decisdes sao realizadas pelo proprietario. Sua estrutura organizacional, atualmente, €
composta de um gerente (proprietario), um responsavel pela parte administrativa e mais
uma equipe de trés pessoas assim distribuidas: auxiliar administrativo, vendedor
externo, que também é responsavel pela cobrangca € mais uma pessoa que €
responsavel pela distribuicdo das mercadorias,

Seus principais produtos comercializados sdo cosméticos populares, e em
seu rol de produtos ha uma variedade de mais de 60 itens. A Record Distribuidora
atende a populagcéo da cidade de Natal, interior do estado do Rio grande do Norte e
parte do estado da Paraiba, procurando sempre atender as necessidades de seus
clientes através da qualidade dos produtos oferecidos aliados a um baixo custo das
mercadorias vendidas. A empresa esta no mercado para atender uma classe carente
de produtos de boa qualidade a um valor acessivel, e vem conseguindo seu objetivo
através de uma equipe de vendas que trabalha, mais precisamente, com
representantes comercias e vendedores autdbnomos, os quais sdo responsaveis pela
entrega das mercadorias aos seus clientes finais.



Seus fomecedores se localizam, predominantemente, nos estados de S&o
Paulo, Minas Gerais e Ceara. isso faz com que a empresa tenha que trabalhar em cimsa
de um estoque de mercadorias que nao venha deixar acontecer ruptura em seu
estoque, para que se possa atingir o nivel de qualidade desejavel, ndo s6 em seus
produtos, mas no que diz respeito ao servigo prestado, a venda como um processo
realizade.

A missdo da Record Distribuidora é oferecer bom atendimento aliado a
produtos de qualidade com baixo custo n&o s6 para a empresa, mas para seus clientes
finais, gerando empregos diretos e indiretamente. E suas perspectivas futuras estao
direcionadas a aumentar seu mix de produtos, aumentando sua participacdo no
mercado ao qual estd inserida.

1.3 OBJETIVOS DO PROJETO

1.3.1 Objetivo Geral

Descrever os custos da nédo qualidade que apresenta maior relevancia nos
processos de vendas e distribuicao da empresa Record Distribuidora.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Identificar, ao nivel da literatura, componentes do custo da n&o qualidade;

e Verificar a pertinéncia dos custos de prevencdo associados a distribui¢ao
e vendas de cosméticos populares na empresa objeto de estudo,

e Rastrear os custos de nao conformidade (falhas) associados a distribuicao
e vendas da empresa Record Distribuidora, identificando a ferramenta de qualidade que
mais se adequa as necessidades da empresa.



1.4 JUSTIFICATIVA

A partir do inicio dos anos 90, segundo Paladini (2000), as empresas
dstectaram a necessidade em buscar a qualidade, e isso se deu devido as exigéncias
do mercado, pela busca incessante de oferecer sempre produtos e servicos de
qualidade e reduzir cada vez mais os custos, sem refletir no resultado final da
operacgdo. As empresas diariamente passam por um tomado chamado globalizaco, no
qual se ndo se adaptarem, se nédo construirem bases fortes e inovarem a cada dia esse
tornado as engole, e em cima dos destrogos deixados outras surgirao.

Mas o que fazer para solidificar uma empresa no mercado? A qualidade
certamente sera a resposta. Por muitos vista como um modismo, por outros uma teoria
gue deve ser seguida a risca, mas em uma coisa todos concordam, desde o fornecedor
de matéria-prima ao consumidor final, a qualidade é uma necessidade de toda e
qualquer organizagido, desde os grandes fabricantes e muitinacionais as pequenas
empresas, como a em estudo. A organizacéo esta comeg¢ando a enxergar a qualidade
como uma ferramenta fundamental para sua consolidacdo no mercado e na fidelizagao
de seus consumidores.

Para Feigenbaum (1996) apud WERNKE e BORNIA, (2000), “qualidade é
determinacao do cliente, e ndo determinagao da engenharia nem do marketing nem da
alta administrag@o”. Esse conceito abre espaco para uma reflexdo: ndo ha mercado
consumidor sem pessoas dispostas e aptas a consumir produtos e servigos oferecidos.
E com base nas mudancgas no mercado, a Record Distribuidora vem buscar adequar
seus produtos a um sistema de qualidade que venha satisfazer seus clientes, sem
causar um grande custo para a empresa. Sendo uma das principais preocupagdes da
empresa manter o padrao de qualidade associado a um baixo custo final.

Sendo assim, a qualidade passa a ser um fator determinante para o sucesso
da empresa e merece total atengao por parte da administragcéo, a qual deve se voltar
para os objetivos da empresa e perceber a qualidade como uma ferramenta que deve

sim ser utilizada, mas adaptada as reais necessidades da organizagéo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Atualmente falar de qualidade parece mais um modismo, todos falam em
preduzir com qualidade, em alcangar qualidade superior em seus produtos e servicos.
Essa revolugdo no mercado iniciou-se nos anos 90 e ndo parou, até hoje, e cada vez
mais forte, atinge pequenas e grandes empresas, que nao tem a qualidade apenas
como um modismo, ao contrario, véem nela uma ferramenta poderosa de uso continuo
para alcancar os objetivos da empresa, que é o lucro, que sé pode ser alcangado
quando o seu mercado e seus clientes em potencial sdo atingidos (PALADINI, 2000).

Segundo Damazio (1998, p. 05) “qualidade total €, basicamente, o principio e
a propria acdo para a mudanca da cultura das empresas. E intuicdo e légica com
meétodos qualitativos e quantitativos, aliados a psicologia das rela¢gdes humanas entre o
capital e o trabalho”. Com essa definicdo, se percebe o quanto a qualidade depende do
mercado, cujas mudangas surgem de uma exigéncia do consumidor. Ao oferecer um
produto ou servi¢o, a organiza¢do nao procura atender apenas suas exigéncias internas
g cumprir seus padrdes de qualidade, mas suprir e satisfazer as necessidades do
consumidor, sendo seus produtos e servigos o veiculo para que se atinga essa meta. E
nesta luta acirrada entre empresas e consumidores vence quem consegue melhor
satisfazer seus clientes e se adequar as mudangas do mercado.

Para que essa adequacio esteja condicionada as condi¢cbes da empresa, é
necessario que os meios produtivos estejam de acordo com o que a empresa esta
disposta a gastar, entdo entra outro estudo imprescindivel para se alcangar o padréo de
qualidade desejado, segundo Robles (2003) a anélise dos custos da qualidade, que é
onde sera desenvolvido um meio de mensuragao desses custos, de forma a facilitar a
andlise do que esta acontecendo dentro da empresa e identificar possiveis falhas, além
de localizar a origem de cada custo, de onde esta vindo o 6nus para a empresa,
associando-se a produtividade e a lucratividade almejadas pela empresa.

Quando a organizagdo passa por todos esses processos que estdo inerentes
a qualidade, estar apta a desenvolver seu programa de gestdo da qualidade, que
depende do engajamento de toda a organizagédo, e em especial da alta geréncia, que
deve trabalhar em cima da qualidade inicial de seus colaboradores, cujos resultados



refletem diretamente no produto ou servigo final oferecidos pela organizacao, tendo na
qualidade uma ferramenta poderosa, que se bem aplicada, sera atingida a qualidags
nao apenas no que esta sendo produzido, mas no ambiente como um todo (CROSBY,
1999).

Mas apesar da grande exigéncia que se faz pela qualidade por parte do
mercado consumidor e da propria organizagao, podera haver casos em que o que sera
investido na producdo de bens e servicos ndo sera compensador para empresa, esse
investimento em qualidade se torna maior do que o lucro obtido com ela. E quando isso
acontece, a empresa deve ter uma estratégia para adequar seu capital disponivel aos
meios de producado, de forma que 0s custos possam ser reduzidos, mas a qualidade
permanega.

E s&o esses meios de identificar e aplicar a qualidade dentro da empresa
detendo conhecimento de quanto isso custara para a organizagdo que se faz
necessario um estudo detalhado de todo o seu process¢.

Inicialmente é primordial destacar as premissas basicas da administragao,
onde, de acordo com Maximiano (2000 p. 26) a “administragdo é um processo de tomar
decisdes e realizar agcdes que compreende quatro processos principais interligados:
planejamento, organizagao, execugao e controle”,

Baseado na teoria acima citada se percebe o quanto o bom planejamento é
importante para iniciar qualquer tipo de administrag&o, e principalmente, se puxar para
a analise de um programa de andlise de custos dentro de uma empresa, o quanto &
primordial tomar como base as premissas basicas da administracac.

2.1 DEFINICAO DE QUALIDADE

Qualidade, todos se deparam diariamente com esse termo, fala-se de
qualidade de vida, qualidade de produtos e servicos consumidos, qualidade nos
relacionamentos. Enfim, a qualidade esta intrinseca nas atitudes e comportamentos
diarios, ndo apenas como consumidor, mas como agente ativo de uma grande
sociedade, que produz e consome bens e servi¢os, tangiveis e intangiveis. E as



empresas, grandes e pequenas, ndo podiam fechar os olhos para as mudangas que
estdo acontecendo de forma cada vez mais veloz (CROSBY, 1928).

Entdo comecga o grande desafio dentro das organizagdes: entender o que é a
qualidade e fazer com que esta reflita nos seus produtos e servigos, de forma a atender
aos mais diversos e exigentes consumidores. Para Crosby (1999) cada consumidor tem
seu préprio conceito sobre a qualidade, sua propria visdo, o que toma ainda mais
complexo o processo de um programa de gestdo da qualidade dentro da empresa.
Sendo assim, a qualidade algo tao rotineiro na vida das pessoas, possa ser que parega
algo facil de definir, mas nao €. Sabe aquele ditado que diz “quem diz que a vida € um
livro aberto geralmente esconde a capa?’ Pois é, essa indagagcdo se encaixa
perfeitamente aos comentarios acima. Pois interpretar 0 que o consumidor quer, e
mostra de forma t&o direta, no é tao facil como se parece.

Com isso, Paladini (2000), diz que muitos dos equivocos cometidos na
definicdo da qualidade refletem o que se pensa, populamente, da questdo e do prpric
emprego da linguagem informal que é usada para defini-la.

Entao, diante do exposto acima, toma-se como defini¢do de qualidade alguns
estudiosos, como Jenkins (1971) apud WERNKE e BORNIA (2000) que fala que
“qualidade é o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer’. N¢
entender de Toledo (1987) apud WERNKE e BORNIA (2000) “a qualidade é a palavra-
chave mais difundida no meio empresarial, e concomitantemente existe pouco
conhecimento sobre o que é qualidade”.

Muitos sdo os estudos realizados na area, e muitas as definicbes adotadas
por cada um que se propdem a desvendar a qualidade como uma ferramenta poderosa
dentro da organizacdo. E um dos grandes precursores do tema € Juran, que define em
poucas palavras qualidade como fitness for use (adequagéo ao uso).

Ja Garvin (1992) apud WERNKE e BORNIA (2000) prefere, em vez de um
conceito, adotar diversas dimensdes da qualidade. Identificou, entao, oito categorias:
desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento,
estética e qualidade percebida. Com essa visao ele diz que um produto ou servigo pode
atingir a qualidade desejada em uma categoria € em outra nao, o que pode acontecer

de forma distinta ou inter-relacionada.



Para Feigenbaum (1996) apud WERNKE e BORNIA (2000), “qualidade e
determinacéo do cliente, e ndo determinag&o da engenharia nem do marketing nem da
alta administracdo”. E nessa mesma linha Crosby (1994) apud WERNKE e BORNIA
(2000) diz que a qualidade dos produtos ou servigos oferecidos por uma organizagéo e
a conformidade com os requisitos determinados pelo consumidor.

Analisando as definicdes acima, percebe-se que a qualidade esta muito mais
relacionada com o consumidor que com a organizagdo ou Seus processos. Isso porque
580 as mudancas da sociedade, as novas exigéncias do consumidor e do mercado, que
vao definindo as adaptacdes e correcdes necessarias a determinado produto ou
servico, e esse resultado s6 passa a ser conhecido quando o consumidor tem
conhecimento, experimenta o que lhe é oferecido, e os compara com suas
necessidades e desejos. Segundo Ishikawa (1997) apud WERNKE e BORNIA (2000),
“a gestdo da qualidade consiste em desenvolver, criar e fabricar mercadorias mais
econdmicas, Uuteis e satisfatorias para o comprader”,

Toda essa explanacio nos leva a perceber uma grande mudancga dentro de
uma sociedade voltada para os negoécios: o fator humano como parte essencial dentro
do processo de mudangas e sucesso de uma sociedade globalizada. O colaborador
passa ser visto como um integrante fundamental do processo, onde este contribui
diretamente para a qualidade dentro da empresa assim como de seus produtos e
servigos (PALADINI, 2000).

E essa revolucdo de esforgos pela qualidade se deu, em grande parte, a
grande virada da industria japonesa, que de acordo com Damazio (1998) foi totalmente
arrasada no final da Segunda Guerra, o que gerou a necessidade de difundir novos
conceitos e praticas de como administrar. O Dr. Deming e sua equipe para
assessoraram a industria japonesa e desenvolveram novos conceitos e o uso pratico de
como administrar com a Qualidade Total, 0 que levou a industria nipdnica a posicédo de
uma das mais desenvolvidas do mundo.

E por conseqléncia dessa revolugdo no mercado consumidor e dentro das
proprias organizagbes, surge o conceito da Gestdo da Qualidade no Processo, que
segundo Paladini (2000, p. 34), “é um modelo gerencial que centra sua atengdo nc



processo produtivo em si, partindo do pressuposto segundo o qual a qualidade deve ser
gerada a partir exatamente das operagdes do processo produtive”,

Um roteiro pratico para viabilizar a Gestdo da Qualidade no processo envolve
a implantacdo de atividades agrupadas em trés etapas. a eliminagdo de perdas; a
eliminac&o das causas das perdas e a otimiza¢ao do processo (PALADINI, 2000).

ETAPA 01: ELIMINACAO DE PERDAS.

Eliminagao de defeitos, refugos e retrabalho.

Emprego de programas de redugédo dos erros da mao-de-
obra.

Esforgos para minimizar custos de produgao.

Eliminagao de esforgos inuteis (como reunides
inconclusivas).

‘Atividades
caracteristicas

VvV VYV

Corretivas (visam eliminarem falhas do sistema).

Agdes direcionadas para elementos especificos do
processo.

Alvo: limitado e bem definido.

Resultados: imediatos.

Natureza das agdes

Prioridade Minimizar desvios da produgéo.

Nao se acrescenta nada ao processo.
Eliminam-se desperdicios.

Observagoes

VVI VIVV VY

Quadro 1: Elimina¢do de perdas.
Fonte: Paladini (2000, p. 35).

ETAPA 02: ELIMINACAO DAS CAUSAS DE PERDAS.

Estudo das causas de ocorréncia de defeitos ou situagdes
que favorecem seu aparecimento.

Controle estatistico de defeitos.

Desenvolvimento de projetos de experimentos voltados para
a reiagao entre causas e efeitos.

Estruturacdo de sistemas de informag¢des para monitorar a
produgdo e avaliar reflexos, no processo, de agdes
desenvolvidas.

Atividades
caracteristicas

YV VV V¥V

Preventivas.

Enfase: eliminar causas de falhas no sistema.

Meta: corrigir 0 mau uso dos recursos da empresa.

Acdes direcionadas para areas ou etapas do processo de
producgéo, setores da fabrica ou grupos de pessoas.

Alvo: obter niveis de desempenho do processo produtivo em
fungéo de agdes que foram desenvolvidas.

Resultados: médio prazo.

Natureza das agdes

YV VVVYV

v
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Prioridade > Evitar situagbes que possam conduzir a desvios da
produgéo, eliminando-se elementos que a prejudiguem e
gerando-se condigdes mais adequadas para seu
funcionamento normal.

Observagoes » Aqui, considera-se perda toda e qualquer acdo que nao
agrega valor ao produto.

» Esta etapa requer atividades de dificil implantagdo e de

avaliagdo mais complexa, mas aqui se podem visualizar se
estlo ocorrendo melhorias em termos da qualidade.

Quadro 1: Eliminac¢&o das causas de perdas.

Fonte: Paladini (2000, p. 36).

ETAPA 03: OTIMIZACAO DO PROCESSOQ.

Atividades
caracteristicas

»

Novo conceito da qualidade, eliminando a idéia de que
qualidade néo é a falta de defeitos, mas, sim, adequacgdo ao
uso.

Aumento da produtividade e da capacidade operacional da
empresa.

Otimizag&o da alocagéo dos recursos humanos da empresa.
Otimizagéo dos recursos da empresa.

Adequacgéo crescente entre produto e processo; processo e
projeto e projeto e mercado.

Estruturagédo de sistemas de informagdes para a qualidade.

Natureza das agdes

VYV V|V V¥VV V¥

‘f

Atividades destinadas a gerar resultados benéficos a
organizacdo de forma permanente.

Resultados de longo prazo.

Acgdes abrangentes, dirigindo-se para todo o processo (alvo
a atingir).

Atuacéo tanto em termos de resultados individuais de areas,
grupos de pessoas e setores, como na interface entre eles,
enfatizando contribuigdes para o resultado global do
processo.

Prioridade

Definir potencialidades da produgéo, enfatizando o que o
processo tem de melhor hoje e o que é capaz de melhora-lo
ainda mais.

Observagoes

»

Esta é a uUnica etapa que agrega, efetivamente, valor ao
processo e, conseqientemente, ao produto.

‘Quadro 1: Eliminacéo das causas de perdas.

Fonte: Paladini (2000, p. 37).

Estas trés etapas, segundo Paladini (2000), vém mostrar, passo a passo,

como as mudancas podem ocorrer dentro de todo o processo produtivo de uma
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empresa. A qualidade passa a ser vista como uma ferramenta que deve ser utilizada de
forma continua.

Tendo a primeira etapa como ponto principal a eliminacéo dos defeitos na
primeira realizagdo, o que vém a refletir diretamente na redugao de custos com o
retrabalho, é o fazer correto na primeira vez. Na segunda fase, a organizagdo busca
solucdes para identificar as causas erros detectados, procura meios de soluciona-los de
forma que ndo persistam a aparecer novamente. E a terceira e Gltima etapa, é quando a
empresa encara a qualidade como uma ferramenta para aperfeigoar sua produgéo,
buscando sempre o0 aprimoramento sem se acomodar com os resultados, mesmo estes

sendo satisfatorios.

2.1.1 A valorizacdo dos Recursos Humanos:

Observando as mudangas que ocorrem dentro do contexto organizacional, é
claro e notorio a crescente importancia que o homem vem desenvolvendo dentro da
empresa. A cada dia o capital da empresa passa as ser desenvolvido e trabalhado de
uma forma cada vez mais intangivel, o capital intelectual passa a ser tdo importante, ou
até mais em determinadas empresas, que o capital “monetario”. Tudo isso se dé devido
as necessidades humanas.

Damazio (1998, p. 8) cita que "umas das premissas basicas da Qualidade
Total é a valorizacdo do ser humano dentro da empresa’. Cuja teoria vem a se
confirmar através da forte influéncia que Maslow exerceu sobre o modelo de Qualidade
desenvolvido por Deming apud Damazio (1998). Citando ainda Damazio (1998, p. 8}
que diz “a politica de recursos humanos nas empresas que desejam implantar
Qualidade, e com ela trabalhar, segue a abordagem” maslowiana’, onde a empresa tem
como uma de suas tarefas satisfazer as necessidades em sobrevivéncia do ser
humano”. Isso quer dizer que a primeira etapa de qualidade que uma empresa deve
superar é a necessidade de sobrevivéncia de seus colaboradores, é fazer com que o
individuo sinta-se parte integrante e fundamental do processo, que ele se sinta

engajado e parte vital do desenvolvimento e crescimento da organizagdo. E Maslow

s
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apud Damazio (1998) hierarquizou essas necessidades de valores, iniciando-se pelas
fisiologicas (sobrevivéncia, alimentacdo, vestuario e teto), seguindo-se pelas de
seguranca (protecdo, seguranga pessoal, estabilidade no lar e no trabalho), em
seguida, as necessidades sociais (sentimentos de aceitagdo, amizade, associagcao e
sentimento de pertencer ao grupo) e, por fim, a da auto-realizacao (realizacao do seu
préprio potencial, autodesenvolvimento, criatividade e auto-expressao).

E uns dos grandes desafios das empresas, sejam pequenas ou grandes,
secundarias ou terciarias, sao satisfazer, na hora certa, com o produto esperado, essas
necessidades despertadas no consumidor. E a empresa chegar ao consumidor com ©
produto ou servico que ele ainda ndo havia definido de forma concreta e este saciar
seus desejos, e o primordial, com a qualidade esperada. J&4 a empresa espera tudo
iss0, mais aliar a este processo os menores custos e a reducéo destes, desde que ndo
comprometa a qualidade final de seu produto ou servigo (DAMAZIO, 1998).

Mas para que haja éxito nessa meta organizacional, ha condi¢cdes que,
segundo Damazio (1998, p. 9) devem estar presentes para que ocorra o crescimento do
ser humano, entre ele:

1. Reconhecer a existéncia de uma hierarquia de necessidades do
ser humano;

2. Praticar um gerenciamento agressivo buscando a capacitacao, a
qualificagéo e o crescimento do pessoal;

3. Treinar todos os niveis de Chefia e Supervisdo de forma a mudar a
atitude gerencial;

4. Reconhecer que todo homem tem um potencial mental que deve
ser desenvolvido e utilizado;

5. Lembrar que todo homem sente satisfacéo pelos resultados de seu
trabalho;

6. Nao esquecer que melhores resultados sdo obtidos quando o

ambiente de trabalho € harmonioso.

Quando a empresa detém o conhecimento das necessidades e desejos do
mercado consumidor, ela pode satisfazé-ios. Sendo assim, se dar inicio a uma guerra
acimada entre empresas, onde cada uma tem que preencher essa lacuna no
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consumidor da forma mais completa possivel, apresentando-lhe diferencias, e também
despertando nele a necessidade do algo mais, onde esse diferencial sé sua empresa
pode oferecer-lhe. E para que isso acontega, a organizagao tem que correr atrads da
gualidade e oferecer ao mercado produtos e servigos completos (CROSBY, 1999).

E essa comrida ocorre de forma mais concreta dentro do processo
operacional, cuja fungéo é central para a organizagéo, que € quando a organizacéc
“enxerga” os problemas reais que esta acontecendo com seus produtos e servicos, e
assim comeca a desenvolver um programa que venha corrigir as falhas detectadas e
buscar a qualidade como uma ferramenta que venha a reduzir, ou eliminar, os custos
(ROBLES, 2003}.

Até inicio dos anos 50, a preocupacgao pela qualidade era algo disfargado, ou
seja, as empresas ofereciam bens e servigos cuja qualidade era determinada por elas
mesmas, e em contrapartida, os consumidores diante da febre de compra pos-guerra
aceitavam os produtos oferecidos. Todos sentiam a necessidade da qualidade, tinham
conhecimento do que era, mas nao sabiam como cobrar das empresas, € um dos
principais motivos era a concorréncia, ainda timida. Entdo, com o avango da
globalizacdo e da tecnologia, e a disseminagdo dos meios de comunicagéo, a
populagdo passou a ter mais acesso aos canais de distribuicdo, de bens e servigos, 6
assim a selecionar e adaptar suas necessidades ao que lhe € oferecido (DAMAZIO,
1998).

2.1.2 O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP).

O PBQP veio como uma forma do mercado nacional adequar-se as
exigéncias mundiais, as mudancas tecnoldgicas. E uma forma do mercado brasileiro
criar ferramentas e técnicas administrativas e gerenciais de tornar-se competitivo no
mercado mundial. E em 1990 foi langado oficialmente o Programa Brasileiro de
Qualidade Total — PBQT -, onde Damazio (1998, p. 11) coloca como “objetivo maior o
apoio ao esforgo brasileiro de modemidade por meio da promog&o de qualidade e
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produtividade, visando aumentar a competitividade em bens e servicos produzidos no
paig”,
Ainda citando Damazio (1998, p 12), ele descreve a estrutura do PBQP:
Os Subprogramas Gerais, que tem por objetivo eliminar entraves
institucionais e deficiéncias de infra-estrutura, bem como atender as
necessidades setoriais, sdo estes:
| — Conscientizacdo e motivacdo para a qualidade e produtividade.
Il — Desenvolvimento e difusdo de métodos de gestao.
Ill — Capacitagéo dos recursos humanos.
IV — Articulag@o institucional.

E os Subprogramas Setoriais, que sao agrupados em conjuntos, e sdo
0s seguintes:

| - Complexos Industriais.

Il — Segmentos da Administragdo Publica Federal.

il — Programas Estaduais.

IV — Demais setores da economia.

Os Subprogramas Gerais estéo relacionados com todos os obstaculos que as
empresas, independentes de seu setor, enfrentam para adentrarem no mercado e se
adequarem as exigéncias de qualidade impostas pelos consumidores e govemo. Eles
vém amenizar os entraves existentes dentro das organizacdes em seus diversos
setores, dando suporte a cada divisdo setorial da empresa. Ja os Subprogramas
Setoriais buscam desenvolver propostas que supram as suas necessidades, de forma a
trabalhem em conjunto na busca dos padrdes de qualidade almejados.

2.2 CONCEITUACAOQ DE CUSTOS
Conforme o exposto acima, a qualidade € o principal alvo das empresas na

gtualidade, mas toda essa atengdo se da devido ser através da qualidade que se

consegue ganhar mercado, fidelizar clientes, diminuir custos e alcangar o principal
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objetivo das empresas, o lucro. E é por isso que se torna tdo necessario ter o
conhecimento do que venha a ser custo.
Ao iniciar todo tipo de assunto, temos que nomear objetos, no ditado popular
€ 0 que chamamos de “dar nomes aos bois”, e para comecar a falar de custos e
necessario comegcar definindo alguns termos aos quais sao vistas tantas semelhancas.
Martins (2001) conceitua alguns termos aos quais seréo bastante utilizados.
Para Martins (2001, p. 25)

Gasto pode ser considerado o sacrificio financeiro com que a entidade
arca para a obteng¢do de um produto ou servigo qualquer, sacrificio esse
representado por entrega ou promessa de entrega de ativos; ja o
investimento é o gasto ativado em funcdo de sua vida util ou de
beneficios atribuiveis a futuro(s) periodo(s).

E o que vem a ser o custo? Segundo Martins (2001) custo € um gasto
relativo @ bem ou servigo utilizado na produgdo de outros bens e servigos. O custo
sempre estar relacionado com o processo produtivo, isso porque € nessa fase onde
ocorre 0 maior dispéndio da empresa, ela toda se volta para essa fase, que € de onde
espera receber o retomo do que foi investido; sdo seus produtos e servicos que
chegaram a casa do consumidor, eles sdo o que faz com que o consumidor procure a
sua empresa.

Duas palavras bem conhecidas e que merecem um conceito proprio. Para
Martins (2001, p. 26), despesa € “bem ou servigo consumidos direta ou indiretamente
para obtencéo de receitas” e perda é o “bem ou servigo consumido de forma normal e
involuntaria”.

Sa (1995) apud Wemke; Bornia (2000) define custos como “tudo o que
investe para conseguir um produto, um servigo ou uma utilidade”. Sendo assim, o custo
vem de todos os lados, vem da empresa que consome matéria-prima para a produgac
de seus bens e servicos e do consumidor que, para adequirir algo tem que pagar um
valor correspondente pelo mesmo. Segundo Leone (1997) apud Wernke; Bornia (2000),
“custos referem-se ao valor dos fatores de produgéo consumidos por uma firma para
produzir ou distribuir produtos ou servigos”,

Apos se definir alguns termos, pode se verificar a importancia dos sistemas
de custos para uma empresa, de como se faz importante ter um estudo detalhado do
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problema que se quer corrigir, para, so assim, usar o sistema de custos mais adequado
a fim de reverter o resultado presente da organizagéo, facilitando o alcance final dos
seus objetivos. Para Martins (2001), um dos principais erros das empresas € o de
adotarem sistemas de custos repentinamente, acreditando em resultados imediatos.
Primeiro, porque nenhum sistema é capaz de resolver todos os problemas, cada falha
deve ser encarada individualmente, de modo a adaptar o sistema ao problema
identificado e nao tentar moldar o problema ao sistema existente na empresa.

Segundo, porque, para atingir sua capacidade de funcionar como instrumento
de administracéo, € preciso desenvolvé-lo e aprimora-io continuamente, de forma que
esteja sempre acompanhando as mudancas de todo o sistema. Para ele, o sucesso
esperado de um sistema de informag¢do quando aplicado dentro de uma organizagéo
depende, primordialmente, das pessoas que trabalham em cima dele, de quem estar o
alimentando, e para que os objetivos finais sejam alcangados, deve haver qualificagéo &
comprometimento dos colaboradores responsaveis e uma integragcdo entre setores e
informacéo difundida uniformemente para que as medidas cabiveis a cada caso seja
tomada de forma a integrar setores. Martins (2001) diz que o sistema representa um
conduto que recolhe dados em diversos pontos dentro de uma organizagao, processa
cada dado recolhido e emite, com base neles, relatérios na outra extremidade,
ajudando na tomada de decisdo por parte da alta administracio.

Qutro grande fator de risco observado nas organizacdes que desejam
implantar um sistema de custos é a importagao destes, ou ainda pior, a adogdo de um
sistema ja em funcionamento em outra empresa com tecnologia diferente, ja que,
conforme colocacé&o acima, cada sistema tem que ser adaptado a situagado em que a
empresa se encontra (MARTINS, 2001).

A organizagao descobre, a cada dia, a importancia de controlar seus custos e
criar meios de que esse controle n&o atinga a qualidade de forma a desvia-los das suas
caracteristicas, do seu patamar de qualidade. E essa € uma das grandes preocupagdes
das organiza¢des no mercado globalizado.

17



2.2.1 Custeio por absorgao

O custeio por absorcdo € mais um custo muito conhecido na contabilidade
das empresas que costuma ser usado para avaliar estoques. Para Martins (2001, p.
41), “custeio significa método de apropriagdo de custos”.

E o custeio por absorgéo é definido por Martins (2001, p. 41).

Método que deriva da aplicagdo dos principios de contabilidade
geralmente aceitos, nascido da situagdo histérica mencionada. Consiste
na apropriacdo de todos os custos envolvidos, exclusivamente, no
processo de produgdo dos bens elaborados. Sendo todos os gastos
relativos aos esforgos de fabricagdo distribuidos para todos os produtos
fabricados.

Quando ¢ realizada a analise dos custos que estéo inseridos em um processo
produtivo, & preciso se atentar as suas classificagcdes, a comecar pelos custos diretos e
indiretos. Segundo Martins (2001), custos diretos sdo todos os custos que séo
diretamente apropriados aos produtos, bastando haver uma medida de consumo. Ja em
relacdo aos custos indiretos Martins (2001) diz que sdo os custos que nao oferecem
condicdo de uma medida objetiva e qualquer tentativa de alocagcéo tem de ser feita de
maneira estimada e muitas vezes arbitraria.

Todos os conceitos acima citados se fazem necessario a titulo de
conhecimento para que se possa vim a entender, de forma mais clara, a qualidade e
seus custos dentro de qualquer organizacdo, e o0 quanto ela € importante para o
crescimento da empresa,

2.3 CUSTOS DA QUALIDADE

Com o avango da tecnologia e da informagdo os meios de produgao
tornaram-se mais competitivos, mais acessiveis, e junto com toda essa acessibilidade
das empresas aos meios de comunicagdo vem também & facilidade de acesso do

consumidor & informagdo, e essa informacdo é que estd fazendo com que as
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11. Remogao de causa de erros;
12. Reconhecimento;
13. Conselhos da qualidade;

14. Fazer tudo de novo.

Quando se fala de comprometimento da geréncia, esta se falando da busca
pela identificacdo dos custos da qualidade e todos os pontos acima citados estdo
interligados, afetando um ao outro, porém podendo trabalhar de forma independente. A
conscientizacdo tem que atingir toda a equipe, mas isso tem que partir de cima. Apés
essa conscientizagdo ha o estabelecimento de metas, que buscam a qualidade de
forma continua, tendo como grandes aliados os treinamentos e aperfeicoamentos, que
passara a desenvolver meios de corrigirem falhas da maneira mais eficaz, onde o maior
objetivo € a reducéo de custos para a empresa.

Segundo Sakurai (1997) apud Wemke e Bomia (2000) “custo da qualidade
pode ser definido como o custo incorrido por causa da existéncia, ou da possibilidade
de existéncia, de uma baixa qualidade”. Sendo assim, cada vez que ocorre um erro no
processo fabril causa um custo para a empresa, que é visto como a baixa qualidade no
produto ou servigo oferecido. Todas as vezes que € detectada uma baixa da qualidade
de um produto ou servigo, e é desenvolvido um meio de corrigir as falhas de forma a
este atingir um ponto 6timo, sdo despendidos da empresa recursos financeiros para
que essas corregcdes sejam realizadas, e isso vai refletir no lucro da empresa, que deve
voltar sua atencéo e esforgos para que essa saida de recursos retorne a contabilidade,
de forma positiva, para a organizacdo. Com isso, quanto mais cedo vocé detectar e
prevenir um defeito, mais vocé podera economizar.

Calegare (1985) apud Wemke e Bornia (2000) afirma que “obter a qualidade
desejada custa dinheiro, por isso, 0 objetivo de gerenciar os custos da qualidade € o de
fazer com que a adequabilidade para o uso do produto ou servigo seja conseguida ao
minimo custo possivel’. Por isso, € que se faz necessario todo um estudo detalhado do
produto ou servigo que sua empresa ira colocar no mercado, e principalmente, de como
sera realizado todo o seu processo de produgido, de modo que nao haja falhas vindo

estas a ser mais um gasto para a empresa.

20



De acordo com a definicdo de Sa (1995) apud Wemke e Bornia (2000) o
custo da qualidade total é a aplicagao de capital, que é utilizado no sentido de oferecer
ao produto que se elabora um carater distintivo, que Ihe atribui condi¢cdes para a plena
satisfacao do cliente, quer quanto a utilizagdo quer quanto ao preco. Tem que se
adequar o produto ou servico aos reais anseios do consumidor. O cliente, ao consumir
0 que uma organizagao oferece, tem a convicgdo de que esta consumindo o que ha de
melhor no mercado, e a empresa tem que fazer com que essa confianga e credibilidade
Nao se percam, e para isso ela tem que investir na qualidade de seus bens, buscando
sempre o aperfeicoamento.

A qualidade, assim, passa a ser uma fonte de vantagem competitiva, e por
isto, toda a empresa deve estar engajada em prol deste objetivo, tornando-se
responsabilidade de todos os setores da organizagdo a busca pela melhoria continua.

Junto com a idéia de criagdo e desenvolvimento de um produto, vem um
custo, que vai passar a acompanhar todo o ciclo de vida desse produto, desde o
surgimento dessa idéia até o produto chegar ao consumidor, e ainda, até o periodo de
pés-retirada. E para Robles (2003) os custos relacionados ao ciclo de vida dos produtos
e servigos referem-se a todos os gastos incorridos com os produtos e servicos, desde o
surgimento da idéia de langamento de um novo produto ou servigo até o periodo de
pés-retirada, assim como também os custos ambientais.

De acordo com Blanchard (1978) apud Wemke e Bomia (2000), aiguns itens
tém chamado sua atengéo para a determinag¢ao do custo do ciclo de vida dos produtos,
séo eles:

» Crescimento dos custos devido a alteragbes de engenharia desde
o projeto ao desenvolvimento.

» Crescimento dos custos devido a alteragbes do esquema de
produgéo ou de construgéo.

» Crescimento dos custos devido a alteragbes dos cronogramas de
produgéo.

» Crescimento dos custos devido & falta de precisdo das estimativas

iniciais.
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» Crescimento dos custos devido aumento das necessidades
burocraticas.
»  Crescimento dos custos devido ao surgimento de problemas nao

previstos.

Todos estes itens tém como objetivo o aproveitamento total dos recursos
disponiveis dentro da organizagdo para a fabricagdo de seus produtos, em todo seu o
ciclo de vida. Visto que a cada dia esse ciclo de vida estd cada vez mais curto, sendo
conseqguéncia de uma veloz mudanga nos meios de comunicagdo e tecnolégico, o que
gera inovagao a cada dia em todos os setores do mercado.

2.4 MENSURAGAO DOS CUSTOS DA QUALIDADE

Os profissionais da area de qualidade e custos tém na mensuragdo, uma
grande arma para identificar qual a melhor maneira de medir cada ponto que compdem
cada uma das categorias da identificagdo dos custos. E, segundo Robles (2003), tem
entre seus principais objetivos conhecer na realidade o quanto a empresa esta
perdendo pela falta de qualidade, o que gera comprometimento da organizag&o para
atingir metas tragadas em cima dessa realidade, o aumento da produtividade através da
qualidade, revelar o impacto financeiro das decisbes de melhoria da qualidade
apresentadas nos relatdrios de custos da qualidade e conhecer na realidade o quanto a
empresa vem investindo nas diferentes categorias dos custos da qualidade.

Os Custos Operacionais da Qualidade, conforme Feigenbaum (1994) apud
Silva (2003), “s&o aqueles custos associados com a defini¢do, criagdo e controle da
qualidade, assim como com a determinagdo do valor e retomo da conformidade com a
qualidade, confianca e requisitos de seguranca. Também, os custos da nao-
conformidade sao os associados com as falhas e suas consequéncias tanto dentro da
fabrica, como em mé&os dos consumidores”. O propédsito das técnicas de implementagcéo
de um sistema de custos da qualidade é prover aos gerentes ferramentas que facilitem
as atividades de melhoria da qualidade, sendo os modelos de Retorno sobre o
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Investimento (ROI), e outras analises financeiras, construidos diretamente dos dados
obtidos com o sistema de custos da qualidade, 0 que possui impacto direto sobre a3
margens de lucro da organizagéao.

Citando Coral (1996) apud Wernke e Bornia (2000), que diz que o0s
investimentos em qualidade, para se justificarem, devem trazer retomo para a
organizacéo. Sendo o objetivo final da organizagdo o lucro, todos os investimentos e
gastos realizados com o que estd relacionado a qualidade na fabricagio de seus
produtos deve visar e buscar atingir essa meta, sendo descartada todas as hipbteses e
desvios do mesmo. Muitas vezes a qualidade ndo compensa. E isso & verdade. Muitas
vezes um produto que vai para 0 mercado, que néo traz o retorno esperado, mas que
se faz necessario o investimento em sua qualidade total, vai apenas como uma forma
de impulsionar as vendas de outro da mesma linha ou marca, ou mesmo para fixar na
mente do consumidor a marca da empresa, € mesmo que o lucro em cima do produto
nao venha a ser o esperado, este investimento torna-se uma vantagem competitiva
para a empresa pelo fato de impulsionar as vendas de produtos associados a ele e de
propagacao da marca, o que resultara, de forma indireta, em um aumento do lucro, que
€ o seu objetivo final. Mas ha casos, em que a qualidade n&o compensa, em que o que
vocé investe para alcangar a qualidade exigida pelo produto, n&o tera expectativa de
retorno. Em decorréncia disso.

O que venha a ser esses custos? Os custos da qualidade aceitaveis s&o
aqueles que estdo na programacgao financeira da empresa, a empresa dispdem, e esta
disposta a pagar, e seus projetos foram desenvolvidos em cima desse determinado
montante. Ja& os custos da qualidade ndo aceitaveis, sdo todos aqueles custos
indesejaveis a empresa, que ela procura elimina-los, quando eles aparecem; s&o
decorrentes de eventuais falhas n&o previstas, e pode até mesmo esta relacionada com
a nao superagéo das expectativas de seus consumidores finais, o que leva a empresa a
buscar, mais uma vez, sempre o zero defeito, evitando assim o retrabalho e custos que
nao estavam no planejamento da empresa (SILVA, 2003).

Tudo que foi citado até agora diz respeito ao custo da qualidade; de quanto a
empresa ird gastar para implantar um programa de qualidade dentro da organizagég,
sem esquecer do impacto disso sobre todos que integram seu quadro funcional. Para
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Philip Crosby “0 que custa é o controle da qualidade’, 0 modo que foi desenvolvido e
executado o projeto deve ter como objetivo o Zero Defeito do que se esta sendo
produzido. E esse é o custo para a empresa, controlar o projeto, verificar falhas que
ocorram e corrigi-las. De acordo com ele, “prevenir, ao invés de corrigir tornou-se o
objetivo principal’, quando uma organizacéo investe em meios para a prevencéo de
uma falha no processo ou até mesmo um produto defeituoso, ela esta evitando futuros
gastos com correcdes, cujas corre¢des poderiam atingir varios niveis do processo,
como até todo o processo, e também todo um lote de produtos. “Eles ndo correm atras
do dinheiro, eles tornam todos os cuidados para nao perde-lo” (PHILIPI CROSBY).

Para a analise correta dos custos de uma empresa € necessario encara-lo
como um sistema de custeio, onde sua eficacia se da através do levantamento acerca
dos custos de uma empresa, 0 que ndo € uma pratica muito freqlente nas
organizacbes. Uma proposta de sistematica para mensuragdo dos custos deve ser
simples e clara, de modo a motivar a alta administragdo, e Silva (2003) a divide trés
etapas:

1. Sensibilizacdo da alta administracéo e formacao da equipe-tarefa.

Esta fase tem como principal objetivo demonstrar a importancia dos custos da
qualidade para o sucesso da organizagdo. Segundo Silva (2003) é nesta fase que a
administracao deve ter ser despertada para o seu real papel como incentivadora dentro
da organizacdo. A qualidade deve ser percebida pelos gestores como um canal que 0s
levara aos seus consumidores finais.

Os custos analisados no estudo desenvolvido sdo: os custos de prevengao,
gue é o fazer cormreto na primeira vez; os custos de avaliagdo, que sao todos 0s$
dispéndios utilizados pela empresa no sentido de evitar que produtos defeituosos
cheguem aos seus consumidores finais. Além dos custos das falhas, que s&o os que
ocorrem por motivo de falhas existentes, e se dividem em dois tipos: os custos das
falhas internas e os custos das falhas externas. Onde serdo descriminados mais
adiante (SILVA, 2003).



2. Coleta de dados.

Nesta fase é realizada toda a pesquisa e levantamento dos dados, os quais
serdo analisados e estudados no decorrer do trabalho. Aqui é onde se tera um pré-
diagnéstico da situacio real em que a empresa se encontra. Em primeiro lugar deve-se
determinar o tempo da coleta dos dados, cujo principal objetivo, nesta fase, é identificar
os custos em suas quatros categorias, explicitadas acima, e estratifica-los pelo grau de
importancia e relevancia para a organizagdo e reunir 0 maximo de informagdes
relevantes para as propostas de melhorias, sempre buscando solugdes
economicamente viaveis para a empresa.

Quanto mais elevado o nivel das informagdes coletadas, de forma bem
estruturada e objetiva, maior sera a chance de chegar a uma visdo clara da

organizagac.

3. Andlise dos dados e coletados e elaboragdo do plano de agéo.

Nesta fase sdo apresentados os resultados da coleta de dados. Todos os
dados sdo analisados, estudados e assim, apontadas as falhas e suas possiveis
solucdes. E assim, depois de hipoteses levantadas e problemas identificados €
elaborado um plano de agao corretiva e preventiva, sendo aplicada a ferramenta mais
adequada as necessidades da empresa.

2.4.1 Custos de Prevencgéao

Como citado anteriormente, os custos da qualidade s&o agrupados em quatro
categorias, e sdo através destes que serdo levantados todos os dados necessarios
para que se conheca a empresa. Os custos de prevencéo, para Robles (2003) sé&o os
gastos demandados pela empresa no sentido de evitar que produtos, componentes ou
servicos defeituosos ndo sejam produzidos; & o fazer correto na primeira vez. E todo o
recurso que a empresa disponibiliza para que nao haja erro.



Segundo Robles (2003, p. 63) podem ocorrer 0os seguintes custos @
atividades relacionados com a prevencég;

Equipamentos;

Tecnologia;

Engenharia da qualidade;

Circulos da qualidade;

Treinamento para qualidade;

Administragdo da qualidade;

Projeto e planejamento das avaliagbes da qualidade;

Manutengéo preventiva dos equipamentos;

Revisdo e atualizagdo das instrugbes, especificagbes e
rocedimentos;

Pesquisas relacionadas com a garantia dos produtos;

Treinamento de pessoal;

Desenvolvimento de sistemas da qualidade;

Suporte técnico para vendedores;

Identificagdo das necessidades de marketing e exigéncias dos
clientes,;

» Desenvolvimento de projetos de produtos;

» Relagdes com fornecedores;

» Validagéo e planejamento da qualidade nas operagdes;

» Planejamento da inspe¢do e dos testes dos componentes
comprados;

» Inspegéo e controle dos moldes e ferramentas;

» Auditoria da eficacia do sistema da qualidade;

» Relagdes com a inspecgéo de clientes.

VVVVVEB VVVVYVVYYYY

2.4.2 Custos de Avaliagao

Os custos de avaliagdo sio visto por Robles (2003) como tudo aquilo que é
gasto com atividades desenvolvidas para identificar unidades ou componentes
defeituosos antes que estes cheguem ao cliente. E quando a empresa busca a melhoria
continua em seus processos para que cada vez menos falhas cheguem até o cliente. E
todo o esforco que a empresa disponibiliza no sentido de evitar que erros passem
despercebidos pelas maos dos fabricantes, mas que sejam percebidos pelo
consumidor.

Podem ocomrer os seguintes custos e atividades relacionados com a
avaliacdo (ROBLES, 2003, p. 64):
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» Equipamentos e suprimentos utilizados nos testes e inspecdes;

»  Avaliagao de protétipos;

» Novos materiais:

» Testes e inspe¢des nos materiais comprados;

» Testes e inspeg¢des nos componentes fabricados;

» Meétodos e processos;

» Inspecgdes e auditoria das operagbes de manufatura;

» Planejamento das inspecoes;

» Testes e inspegdes nos produtos fabricados;

> Verificagdes efetuadas por laboratérios e organizagdes externas;

»  Auto-inspec¢do pelos operadores;

»  Avaliagado dos produtos dos concorrentes;

» Inspecdo do desempenho do produto nas condicdes e ambientes
do cliente;

» Mensuragdes visando ao controle de qualidade do processo;

»  Auditoria no estoque de produtos acabados;

» Avaliagdo da deterioragdo das matérias-primas e componentes em
estoque;

» Regulagem e manutencdo dos equipamentos de inspegdo da
qualidade;

» Testes dos ambientes de produgéo;

Supervisdo das areas de inspegao;

Custo da area de inspe¢ao;

Depreciagdo dos equipamentos de testes;
Testes de confianga.

Y VVY

2.4.3 Custos das Falhas

Quando ocorre uma falha no processo fabril de qualquer tipo de produto
ou servico, certamente serd um 6nus para a empresa, que pode ser desde a devolugao
do produto defeituoso até a perda do cliente. E essa falha que chega até o consumidor
que deve ser atentamente detectada. E apds isso, imediatamente deve ser
desenvolvido um programa que possa solucionar o problema reconhecido, e,
principalmente, evitar que este venha a ocomrer novamente (ROBLES, 2003).

Os custos das falhas sdo subagrupados em custos das falhas internas e
custos das falhas externas (ROBLES, 2003).

a) Custos das falhas intemas: estéo relacionados com as falhas que ocorrem dentro da
propria unidade, e sdo constatadas antes do despacho dos produtos aos clientes. E,



segundo Robles (2003, p. 65), podem ocorrer os seguintes custos das atividades
relacionadas com as falhas intemsas;

» Retrabalhos;

» Redesenho;

» Refugos e sucatas;

» Tempo perdido devido a deficiéncia do projeto;

» Tempo perdido devido a compra de materiais defeituosos;

» Compras nao planejadas;

» Descontos nos pregos de vendas de produtos com pequenos
defeitos;

» Atrasos na producao e entrega gerando multas e penalidades;

» Nao-aplicagédo de reajustes de pregos de novas tabelas,

» Inspecgéo de lotes retrabalhados;

» Manutengao corretiva;

» Horas extras para recuperar atrasos;

» Tempo de analise das causas das falhas;

»  Custo financeiro do estoque adicional para suprir eventuais falhas.

b) Custos das falhas externas: s&o os custos gerados por problemas ocorridos apos a

entrega do produto ao cliente, estdo associados as devolugbes e reclamagdes.
Podendo ocorrer os seguintes custos das atividades relacionadas com as falhas
externas (ROBLES, 2003, p. 65).

Administrativos,

Expedicéo e recep¢ao;

Muitas;

Refaturamento;

Garantias;

Retrabalho;

Bem-estar do cliente;

Vendas perdidas;

Assisténcia técnica fora da garantia;
Reposigao para manter a imagem;
Custos do departamento de assisténcia técnica.

VVVVVVVVVVY

Nakagawa (1993) apud Wemke e Boria (2000), menciona que “na area de
mensuracdo existem trés importantes dimensdes que devem ser consideradas na
contabilidade da qualidade. A primeira seria a conformidade com as especificagbes”,
aqui é onde a empresa faz a coleta de todas as informacdes relevantes ao produto,
desde a sele¢do de matéria-prima e fabricagdo até o produto final e sua manutencéo
junto ao consumidor. “A segunda dimens&o seria quanto ao projeto de produto com
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qualidade”, se refere & importancia de desenvolver produtos com tamanha qualidade
que seus defeitos sejam os minimos possiveis, atendo aos padrbes exigidos pela
empresa, e principalmente pelo consumidor. “E a terceira e Gltima dimensao relaciona-
se com a prevengao de defeitos”, que tem como idéia central fazer e fazer bem feito na
primeira vez, 0 que tem como consequéncia a inibicdo de fathas no decorrer de todo o
processs.

Tomando como base os conceitos abordados no decorrer do estudo, assim
como as explanagdes realizadas, € visivel e notéria a importancia de um sistema de
custeio eficaz, o que gera a qualidade para a empresa, assim como de seus produtos e
servigos. Tudo isso permite que uma organizacao se estabele¢a no mercado.

[
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3. METODOLOGIA

De acordo com Andrade (2003) metodologia € o conjunio ou caminhos que
seréo percorridos na busca do conhecimento, é tudo que é utilizado no decorrer de um

estudo.

3.1TIPO DE PESQUISA

Os objetivos do estudo buscaram explorar quais as causas dos custos
gausados pela ndo qualidade, e com base nesses objetivos o tipo de pesquisa que
aplicada foi & pesquisa exploratéria, pois, segundo Mattar (1996) ela visa da subsidios
ao pesquisador de maior numero de informacgdes possiveis, permitindo ao pesquisador
0 maximo de conhecimento sobre 0 tema ou problema de pesquisa em perspectiva. Ela
foi utilizada de uma forma a proporcionar maior conhecimento sobre a situacao da
empresa, sobre toda sua estrutura operacional.

Tendo como método aplicado o Estudo de caso, definido por Vergara (2000,
p. 49) como “o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como uma
pessoa, uma familia, um produto, uma empresa, um érgéo publico, uma comunidade ou
mesmo um pais. Tem carater de profundidade e detalhamento. Pode ou n&o ser
realizado no campo’. Aqui foi levantada a possivel hipétese para a geracéo desses
custos e das eventuais falhas da qualidade, o que nos dari subsidios para uma
pesquisa e estudo aprofundado sobre como conseguir corrigir os erros existentes, ou

ao menos minimiza-los.

3.2 AMBIENTE DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada na empresa Record Distribuidora, que atua no setor
de distribuicdo de cosméticos populares,
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3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADQS

Segundo Andrade (2003), a coleta dos dados constitui uma etapa
importantissima da pesquisa de campo, mas nao deve ser confundida com a pesquisa
propriamente dita, € nesta fase que é obtida a fonte de todo o estudo a ser
desenvolvido. Foi utilizado como instrumentos a observacgéo direta e estruturado, além
da pesquisa documental.

3.4TRATAMENTO DOS DADOS

Conforme Barros e Lehfeld (2003), o tratamento dos dados significa buscar o
gentido mais explicativo dos resultados da pesquisa, € buscar interpretar da maneira
mais clara e objetiva todo dado coletado. No qual a interpretag&o esta ligada a anélise,
esta pode ser qualitativa, quantitativa quanti-qualitativa. Sendo a anélise realizada de
forma qualitativa, onde as informacbes necessarias para a solugdo do problema foram
levantadas e estudadas, de forma a ampliar os conhecimentos sobre o problema
apontado,

No presente estudo foi criado um roteiro de estudo, com base em um
questionario, onde cada item dos custos apontados no decorrer do trabalho foi
pesquisado e analisado de modo a fornecer as informagbes necessarias para que se
possa detectar as falhas que a empresa Record Distribuidora apresenta e assim ser
identificar a ferramenta de qualidade mais adequada as suas necessidades.



4. RESULTADO DA PESQUISA

Neste capitulo serd avaliado o resultado das pesquisas realizadas na
Empresa Record Distribuidora. Aqui serao mostradas toda a analise dos dados
coletados e a consequéncia que estes geram diretamente sobre a sua administra¢ao, ja
que, para Robles {2003) todos os custos se relacionam entre si.

4.1CUSTOS DE PREVENCAO

Os custos relacionados a prevengdo dentro da empresa s@o aqueles, como
definido anteriormente, que a administracdo da organizacdo dispende no sentido de
evitar que produtos ou servigos defeituosos cheguem ao consumidor (ROBLES, 2003).

Com base neste conceito os dados que estdo disponiveis no apéndice deste

estudo, serdo analisados e interpretados aqui neste item.

a) Quanto_aos equipamentos e a manutencdo preventiva dos mesmos a Record

Distribuidora ndo apresenta nem um programa de prevencao para seus equipamentos
de trabalho, nem uma manuteng&o corretiva dos mesmos, a empresa apresenta uma
grande falha neste caso, visto que quando acontece qualquer falha em um determinado
equipamento, sendo este de necessidade primaria ou ndo, a empresa nao tem como
agir de forma eficaz e imediata, ndo sendo o problema apresentado logo corrigido, o
que gera espera para realizagbes de determinadas tarefas que envolvam o
equipamento defeituoso, resultando em perda de tempo n&o s nas atividades internas
suas como também na entrega de mercadorias.

b) Uso de programa de controle tecnoldgico (software). Outro fator bastante

preocupante, e que compromete muito o andamento da empresa, € o fato desta n&s
utilizar nenhum tipo de software que venha a organizar e agilizar os processos dentro
da empresa, 0 que a toma vuineravel no que diz respeito a otimizagdo de seus
processos. A empresa nao apresenta um programa no qual a geréncia possa ter um
acompanhamento do que seus principais clientes, por exemplo, mais consomem e em
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que intervalo de tempo, cuja falha pode ser percebida pelo cliente como falta de
atencao, visto que este acompanhamento poderia evitar falta de mercadorias para 23
seus clientes em potenciais, um fator determinante para a satisfacdo de seus
consumidores. E a falha mais importante detectada, € a auséncia de um programa de
controle interno que venha discriminar e acompanhar todos os seus custos, o que
provoca a deficiéncia na hora de analisar as variagbes em intervalos de tempo de usc
de materiais, como por exemplo, materiais de limpeza, caso haja uma grande variagéo
em um determinado intervalo de tempo, e administragéo se torna incapaz para analisar
este fato, ja que ndo ha um acompanhamento dos mesmos.

¢) Conhecimento sobre Engenharia de Qualidade e Circulos da Qualidade. A Record
Distribuidora nao domina nem um tipo de conhecimento sobre qualidade que seja
baseado em fontes cientificas. A sua administracéo se volta para a qualidade apenas
baseada no senso comum, no que o seu cliente exige. Isso a faz ter uma visdo um
pouco miope sobre as expectativas do consumidor.

d) Treinamento e incentivos voltados para a qualidade. Apesar da Record Distribuidora

nao desenvolver nenhum programa de qualidade formalmente, a empresa apresenta
uma administragcdo preocupada com os padrdes de qualidade de seus produtos. Sua
geréncia se preocupa em oferecer aos seus consumidores n&o apenas produtos de
qualidade, mas de baixo custo, ja que seu se trata de produtos populares e incentivar
seus colaboradores a trabalhar a qualidade, dentro e fora da organizacdo € uma de
suas grandes preocupagdes. A empresa oferece treinamentos e incentivos, cujo
principal objetivo é fazer com que seus colaboradores se sintam parte integrante do
processo e, assim, sintam-se responsaveis de como é percebida, por parte de seus
clientes, a imagem de seus produtos e servicos. Isso faz com que eles procurem

sempre evitar falhas que possam vim a ocorrer.

e) A empresa nao apresenta um projeto e planejamento sistematizado de avaliacao da

gualidade de seus produtos, mas, ao chegar um novo produto na organizagdo, a sua
administracéo faz um teste de qualidade, mesmo gue com poucos recursos, entre seus
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préprios funcionarios, pois estes sdo os que mais conhecem os clientes da empresa, e
verifica se 0 novo produto sera bem aceito no mercado, se tera uma imagem positiva
perante o consumidor. Desse modo, a geréncia faz uma pequena analise de como sera
o grau de aceitagdo deste novo produto que a empresa se propde a disponibilizar para
seu publico-alve.

f) Revisdo e atualizacdo das instrucdes e procedimentos. Apesar do processo acima
gitado atuar de forma positiva no controle da qualidade de seus produtos a geréncia
néo realiza uma revisdo e atualizagdo desses procedimentos de forma sistematiza e
organizada, ndo ha uma reviséo dos resultados dos testes, uma atualizagao sobre os
meios utilizados e se estes ainda sédo realmente eficazes, é tudo feito de forma bastante
aleatoria, 0 que toma o trabalho anterior, de certo modo, anulado, ja que ndo existe um
acompanhamento dos resultados futuros. Além de causar retrabalho, no caso de
produtos similares, ja que ndo ha um acompanhamento, um banco de dados onde se
possa armazenas o0s resultados obtidos anteriormente, o que poderia evitar falhas
relacionadas, por exemplo, com a aceitacdo de determinadas linhas de produtos.

g) Esfor¢o voltado para o desenvolvimento de um sistema de qualidade. A empresa

apresenta uma crescente preocupagéo e interesse em implantar um programa de
qualidade, devido o crescimento na demanda de suas mercadorias, mais ainda n&o ha,
um planejamento concreto para que esta meta seja atingida, o que acarreta, em alguns
casos, entrega de produtos defeituosos, e até mesmo errados, aos seus consumidores.

h) Suporte técnico para vendedores. Um ponto positivo apresentado pela empresa,

apesar desta ndo possuir nem um tipo de acompanhamento de rota, seus vendedores
externos possuem total apoio, e suporte, em suas vendas e viagens, chegando a ponto
de caso necessario reposicdo de mercadoria de imediato, ha o deslocamento de uma
pessoa até o destino solicitado para que a mercadoria esteja nas m&os do cliente. Isso
da seguranca ao vendedor de realizar vendas fora do previsto.
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i) Desenvolvimento de projetos de produtos. A propria geréncia desenvolve alguns de

seus produtos, quando percebe a necessidade de seus consumidores, mas ainda de
forma muito timida. Mas correndo um grande risco de aceitagdo, pois ndo ha um projeto
de marketing voltado para as reais necessidades do consumidor, a identificagéo da

necessidade do consumidor e seu desenvolvimento na forma de produtos estédo mais
ligado ao feeling de sua geréncia, o que toma a idéia de trabalhar produtos totalmente
direcionados as necessidades de seus consumidores algo insélito, ja que ndo ha uma
pesquisa que defina o que é certo colocar no mercado e para quem oferecer,
comprometendo o retorno que estes traréo a empresa.

j) Relacionamento com seus fornecedores. A Record Distribuidora mantém um 6timo

relacionamento com seus fornecedores, outro ponto bastante positivo, principalmente
quando se diz respeito a entrega de mercadoria de ordem emergencial para atender
seus clientes finais, ha um esforco por parte de seus fornecedores para que a
mercadoria chegue até a empresa de modo que esta néo venha perder a venda, o que
mostra a preocupacdo da mesma em levar a qualidade a suas operagdes, mesmo que

néo esteja disponivel de forma sistematizada. A conseqiiéncia desse comportamento &,
muitas vezes, a economia que se faz com transportes para suprir entrega emergencial,
e até mesmo ter que pagar um valor mais elevado aos seus fomecedores por
determinada mercadoria pelo fato da urgéncia e assim ter seu lucro reduzido.

l) Toda a mercadoria que entra na empresa passa por uma inspecéo e controle de seus

meios fabris, a administracdo realiza este processo com o intuito de evitar que um
produto defeituoso, ou que n&o esteja nos padroes de qualidade exigidos pelos
consumidores, chegue até o consumidor final, mas este processo apresenta muitas
falhas, j& que nao é realizado de forma sistematizada, registrada para futuras consultas,
0 que evitaria retrabalho. Mesmo com toda essa deficiéncia em seus planejamentos
voltados para a prevencéo da perda da qualidade, a empresa busca sempre ouvir o
cliente, saber o que estes necessitam preenchendo esta lacuna chamada de
necessidade. Ha4 uma grande aceitagdo da opiniao direta do consumidor.
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4.2 CUSTOS DE AVALIAGCAD

Neste item iremos verificar o quanto a empresa perde identificando unidades
gdafeituosas, e a0 mesmo tempo o quanto é positivo para a imagem de a empresa evitar
que produtos com algum tipo de falha cheguem as méos de seus clientes.

s

a) Avaliacdo de protétipos. A primeira analise é vista de forma positiva, ja que a

administracdo da Record Distribuidora faz uma avaliagdo de seus produtos antes que
estes cheguem aos seus consumidores finais, 0 que reduz o grau de ndo aceitacéo de
um novo produto no mercado, ndo tendo maior sucesso por falta, como ja citado, de um
programa de marketing voltado para a identificagdo das necessidades de seus clientes.
E por isso, mesmo nao ha por parte da empresa um grande gasto voltado para esta
avaliagcdo, tomando o processo satisfatério para as necessidades da empresa e néo

onerosa.

b) Novos materiais. A empresa objeto de estudo procura sempre oferecer novos

produtos aos seus clientes, sua geréncia busca sempre disponibilizar ao seu mercado
consumidor produtos com qualidade, 0 que evita bastante a volta de mercadorias, e é
por isso que se faz tdo necessario a inovagéo. A Record Distribuidora busca sempre a
melhoria em seus produtos, apesar disso a empresa nao apresenta nenhum um
programa de forma estruturada que desenvolva meios de colocar no mercado estes
novos produtos. Tendo sua administragdo de arcar com todos os custos envolvidos,
mas com uma grande vantagem, na maioria das vezes essas mudangas séo percebidas
pelos clientes de forma bastante positiva.

c) Testes e inspecdes nos materiais comprados. Todo e qualquer tipo de produto

comprado pela empresa passa por testes de qualidade, o que evita disponibilizar a seus
clientes produtos que venham a causar algum tipo de transtorno futuro, isso passa além
de credibilidade aos clientes evita maiores gastos com reposicdo de mercadorias.
Frisando mais uma vez que esses processos néo ocorrem de forma estrutura e nem

informatizada.

36



d) Métodos e processos. Mesmo a empresa desenvolvendo estes testes, a

organizacdo nao ftrabalha em cima de métodos e processos estruturados @
organizados, o que pode gerar perda de tempo na hora de avaliar produtos,
principalmente por falta de um planejamento adequado das inspe¢cbes. Sua
administragdo n&o possui um sistema proprio adaptado as suas necessidades que
venha a localizar, com maior rapidez e eficacia, falhas, evitando assim maiores gastos
para corrigi-las.

e) Inspecéo e auditoria das operacdes. A Record Distribuidora ndo possui nem um tipo
de ligacdo com qualquer outra empresa de modo a prestar consultoria extemna, o que
limita a interpretagdo das suas falhas apenas por parte da geréncia, ficando a desejar
uma visao de fora, o que facilitaria a identificagdo de erros nos processos, além de
ajudar a tomada de decisao, ja que os proprios operadores fazem as verificagdes de
seus produtos, o que limita o olhar sobre as falhas.

f) Avaliacdo dos produtos dos concorrentes. Mas a sua administracdo avalia

constantemente os produtos oferecidos por seus concorrentes, 0 que auxilia muito na
hora de colocar produtos novos no mercado suprindo as necessidades dos mesmos. Ao
conhecer a concorréncia a empresa detém o conhecimento de novas tendéncias do
mercado, podendo avaliar se 0os seus objetivos estdo coerentes com as mudancgas da

sociedade,

0) Inspecéo do desempenho do produto nas condicdes e ambientes do cliente. Quando

colocado o produto na casa do consumidor, a geréncia tem a preocupagéo de verificar
o desempenho de seus produtos, principalmente dos novos produtos, o que gera maior
seguranca e confianga por parte ndo s de seus clientes, mas também por parte de
seus vendedores que podem sempre contar com um ponto de apoio.

h) Mensuracédo visando ao controle de qualidade do processo. Ndo ha um sistema de

mensuragdo, que detalhe quais 0s processos precisam ser aprimorados com relagao &
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qualidade nem o quanto isto ira custar a empresa no caso de falhas na mesma. A
empresa ndo apresenta nenhum programa que venha medir todas as falhas, de modo a
acompanha-as dentro do processo da empresa de forma a evitar que as mesmas
venham acontecer novamente, evitando assim gastos repetidos na hora de avaliarem
fathas j& existentes.

i) Auditoria no estoque de produtos acabados e avaliagdo da deterioracao de seus

gomponentes em estoque. A administracdo da empresa objeto de estudo nao faz uma
avaliacdo da deterioragdo de seus produtos em estoque, 0 que gera perda de
mercadorias e assim, um custo a mais na sua contabilidade. I1sso faz com que a
empresa nao tenha conhecimento real, e total dominio, de seu estoque, 0 que causa
muitas vezes perda ndo so6 de mercadorias, mas também de clientes, visto que ha
casos em que o cliente chega & empresa procurando por determinada mercadoria e
ndo encontra no momento, sendo 0 mesmo produto localizado em um momento
posterior. Todo o controle de estoque dentro da empresa é feito ainda de forma manual,
sem um sistema de informacédo adequado, que ajudaria bastante na hora de da baixa
do que sai do estoque, deixando assim, a geréncia detentora das reais informagdes

sobre 0 mesma.

iy Por nao apresentar um programa de qualidade dentro da organizagdo, a
administracdo nao possui um sistema de supervisdo das suas areas de inspe¢éo, assim

como um controle sobre os custos gerados por cada linha de produto ao ser testado no

ambito de controle da sua qualidade, isso reduz muita a capacidade da empresa em

reduzir seus custos e oferecer produtos aos seus consumidores de maior qualidade,
além de reduzir a capacidade de avaliacido da empresa de seus produtos e servigcos

antes que estes cheguem aos seus consumidores com algum tipo de falha,
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4.3 CUSTOS DAS FALHAS INTERNAS

Aqui serao analisadas as falhas que ocorrem dentro da empresa Record
Distribuidora e pode gerar insatisfagdo ao cliente caso ndo seja identificada antes de o
produto chegar ao consumidor. Sao as falhas causadas por erros que ocorrem dentro
da organizacao e deve ser detectada antes da saida do produto da empresa.

a) Retrabalho. A administragdo da empresa reconhece apresentar grande grau de
retrabalho, principalmente nos processos ligados a area administrativa. A falta de um
sistema de controle interno, que venha a organizar todos os processos € um dos
grandes motivos deste retrabalho, e isso ocorre pela sua deficiéncia na parte
tecnoldgica, ja que a geréncia ndo tem dominio de um programa informatizado que
venha a facilitar e organizar o tramito de papéis dentro da organizagéo. Isso gera desde
falta de controle de tudo que empresa gasta com material de expediente, por exemplo,
a auséncia de um controle de seus produtos em estoque,

b) Tudo que, por algum motivo, volte do cliente para a empresa, é considerado para a
mesma como sucata, ja que o fornecedor ndo aceita a devolugao depois que a
mercadoria repassada ao cliente final, ficando assim a Record Distribuidora com o
prejuizo do produto defeituoso. Com isso se constata a auséncia de um programa de
reaproveitamento de mercadoria, 0 que torna cada vez mais importante a implantacdo

de um programa de qualidade que venha a reduzir ao maximo a possibilidade de um
produto defeituoso chegar ao consumidor e vim a ser devolvido para a empresa,
gerando transtomo ao cliente no que diz respeito ao tempo de espera, podendo
algumas vezes, ocorrer atraso na entrega da mercadoria substituta e insatisfacéo para

seu cliente final.

c) Tempo perdido devido a compra de materiais defeituosos. Um ponto que pode ser

considerado dentro da politica da empresa como positivo € a atencdo total na hora da
compra. A sua administragdo se preocupa ao maximo em evitar comprar produtos
defeituosos, e quando isso acontece, e é identificada com rapidez, a informagédo é
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repassada imediatamente aos fomecedores, onde o produto defeituoso é devolvido e
assim, a empresa evita o prejuizo da perda da mercadoria. Isso dificulta a chegada de

bens com algum tipo de problema ao consumidor.

d) Compras nio planejadas. A empresa nao trabalha com produtos armazenados em
grande numero, trabalha em cima de pedidos. Quando um cliente faz um determinado
pedido, este é repassado para os fornecedores e assim a mercadoria é enviada a
empresa, a qual é repassada imediatamente ao seu consumidor, isso faz com que a
perda de mercadorias por falta de planejamento nas compras seja minima.

g) Descontos nos precos de produtos defeituosos. Descontos ocorrem sim dentro da
empresa, mas em produtos defeituosos o nimero € muito pequeno, ja que € uma
preocupagao por parte da geréncia de nao receber dos fornecedores produtos
defeituosos e estes serem repassados aos clientes por um menor prego, como foi
citado no item c. Este fato esta aliado a um sistema de compra bem planejado.

f) Por falta de um bom planejamento administrativo a empresa apresenta um numero
consideravel no atraso de suas mercadorias, 0 que ja causou até perda de clientes.
Esses atrasos ocorrem devido a falta de um controle das mercadorias vendidas e de
seus clientes, ou seja, a empresa nao tem dominio do que vendeu em determinado
periodo de tempo a um cliente, sendo feita a reposigao, muitas vezes, apenas quando o
estoque zera, 0 que gera espera por parte do cliente, j& que a Record Distribuidora
depende de fornecedores para a entrega dos produtos.

g) Nao — aplicacdo de reajustes de pregos de novas tabelas. Outra grande falha por
parte da administracdo da empresa € ndo ter total controle sobre suas tabelas de

precos, néo disponibilizar estas tabelas de forma organizada e sistematizada o que
dificulta a aplicacdo dos reajustes de acordo com o mercado. Muitas vezes, ficando

seus produtos com pregos defasados em relacdo ao mercado.
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h) Manutencdo corretiva. A geréncia ndo desenvolve nem um tipo de programa de

manutengao corretiva de seus equipamentos, nem um planejamento de reviséo de suas
instalagcées. Sendo identificado o problema apenas quando este ja esta ocorrendo, mas
uma vez gera perda de tempo, sendo que em alguns casos tem que haver parada nas
atividades até que o problema seja corrigido. E com isso tem como consequéncias
perdas de vendas e retrabalho no sentido de reaver as vendas perdidas.

i) Horas extras para recuperar atrasos. Como citado no item h, mesmo com os atrasos
decorrentes de falhas internas nao ha empenho por parte, nem dos vendedores nem de
sus geréncia, a trabalhar em regime de horas extras que venha a recuperar processos
atrasados. Nisto a empresa deixa muito a desejar, pois ha o acumulo de atividades que
poderiam ser resolvidos apenas com umas horas a mais de trabalho em equipe, e isto
nao ocorre, tendo como grande fator agravante a falta de incentivacdo administrativa.

j) Tempo de analise das causas das falhas. Um fator bastante preocupante é que a

empresa nao apresenta em seu calendario um periodo destinado a discutir sobre as
causas das falhas ocorridas em determinado intervalo de tempo, o que pode levar a
empresa a cometer os mesmos erros, ndo ha um calendario de reunides onde s&o
analisadas causas das falhas ocorridas. Isso faz com que a empresa muitas vezes volte
ao retrabalho tentando identificar falhas antes localizadas e solugbes antes apontadas.

[y Custo financeiro do estoque adicional para suprir eventuais falhas. A Record

Distribuidora, por trabalhar em cima de pedidos, nao disponibiliza de uma reserva
financeira para suprir eventuais falhas, o que sua administragédo disponibiliza € muito
pouco e é usado apenas para pequenas falhas de carater emergencial. E quando
ocorre um problema de maior natureza, onde tenha que ser utilizado mais do que a
reserva existente na empresa, perde-se tempo em esperar que entre dinheiro em seu

caixa para que se possa solucionar o problema.
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4.4 CUSTOS DAS FALHAS EXTERNAS

Quando se fala em falhas externas, estamos falando dos custos que sao
gerados a empresa por erros que foram repassados ao cliente final. E tudo que a
empresa tem que disponibilizar para corrigirem falhas percebidas pelos clientes, corrigir
a imagem da empresa perante um ermro da mesma que foi percebido pelos seus

consumidores.

a) Administrativo. A empresa objeto de estudo, trabaltha em cima de buscar sempre a

satisfagcao total de seus consumidores, e com isso, sua administragéo se volta para o
cliente ouvindo suas duvidas e reclamacgdes, o que € um ponto bastante positivo, pois
gera no consumidor um sentimento de confianga na empresa. Mesmo ndo apresentado
dentro da empresa um programa sistematizado de seus processos, de
acompanhamento de sues clientes, a empresa tem contato direto com o consumidor, o
que evita muitas vezes, perda do cliente mesmo quando ocorre perda da venda.

b) Expedicdo e Recepgdo. A empresa se coloca a disposicdo de seus clientes, para

qualquer tipo de dudvida, assim como para corrigir possiveis falhas geradas por
problemas intemos da prépria organizagdo, o que gera confianga e seus clientes fiéis e
ajuda a fidelizar outros. O vendedor, também recebe total suporte ao realizar uma
venda que apresenta algum tipo de falha para o consumidor, ele tem total liberdade de
tomar a decisao de aceitar ou ndo a devolugcéo por parte do cliente, de averiguar se a
falha correu dentro da organizagéo ainda, ou ja nas maos do consumidor.

¢) Garantias. Todos os produtos oferecidos pela empresa apresentam garantia, e essa
garantia é vista pelo consumidor como um grande diferencial, ja que se trata de
produtos populares, e o servigo prestado € percebido pelo cliente de excelente
qualidade, além da confianga que o cliente deposita na empresa. Mas esta garantia é
dada apenas aos produtos defeituosos que saem da empresa de forma despercebida
pela administracdo e chega ao cliente, € realizada como uma forma de evitar a

insatisfacdo do consumidor.
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d) Retrabalho. Alem de a Record Distribuidora oferecer garantia de seus produtos, o
que aumenta a aceitabilidade por parte de seus clientes. Conforme 0 exposto acima,
verifica-se que mais uma vez o retrabalho surge no processo operacional da empresa, o
que leva o cliente, neste caso, a vé a compra como algo que gera um sentimento de
insatisfacao, ja que a empresa deixou que um produto defeituoso chegasse até ele. E
esse retrabalho é realizado no sentido de mudar a imagem que o cliente passou a ter
sobre a empresa e seus produtos. Ocorre, assim, mais dispéndio de tempo, no sentido
de reverter a situacao, e de custo para repor o produto da maneira que o consumidor

esperava receber.

e) A empresa avalia 0 bem-estar do cliente como fator primordial de sua missao, e por

iss0 procura sempre trabalhar com assisténcia ao consumidor este, mesmo quando
seus produtos estdo fora do prazo estipulado como garantia. Procura sempre ouvir as
reclamacgdes do cliente, mesmo n&o tendo um canal exclusivo para este tipo de servigo.
Todas essas atitudes evitam perdas de vendas e fideliza clientes em potencial, o que
diminui bastante o nivel ndo sé de insastifagcdo dos consumidores, mas também as
perdas de vendas, o que representa hoje cerca de 20% dentro da empresa, cujo
principal motivo € 0 prazo de entrega e os atrasos ocorridos por falta de um bom
planejamento. Tendo como grande contribuinte para esta falha, mais uma vez, a falta
de um sistema de informagdo que venha aperfeicoar os processos € acompanhar 0s
pedidos, dando suporte a geréncia de conhecer a situagdo real da empresa a

determinada situagdo ou cliente.

f) Custos do departamento de assisténcia técnica. A administragdo da empresa n&o
possui nem um tipo de controle de quanto custa a seu departamento financeiro as

reposicdes de mercadorias, o que dificulta ainda mais os esforgos voltados para a
implantacdo de um projeto de qualidade, ja que a mesma nao tem conhecimento sobre
quanto esta Ihe custando a falta da n&o qualidade de seus processos.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

5.1 CONCLUSAO

A pesquisa realizada na empresa Record Distribuidora identificou como
principal ponto critico a auséncia de um sistema de informatizagdo que venha a
organizar seus processos € controlar seu movimento diario, o que poderia ser
amenizado, inicialmente pela implantagéo de um programa de qualidade voltado a parte
tecnolégica, ja que a empresa ndo apresenta nenhum tipo de programa que venha a
dar suporte a parte administrativa, organizando e facilitando o planejamento de seus
objetivos. Outro fator bastante preocupante detectado dentro da organizagéo é a falta
de um sistema de controle de seus custos de forma sistematizada, o que faz com que a
mesma apresente falhas em seus processos causando assim retrabalho. Esse
retrabalho é refletido nas vendas perdidas e nas mercadorias que, muitas vezes, chega
ao cliente errado, o0 que ocasiona insatisfacdo do seu consumidor final.

Essa auséncia de um sistema de custeio adequado faz com que a empresa
tenha grandes desperdicios, que vai desde a quantidade de material de limpeza
utilizado a perda de mercadorias pelo atraso na entrega. O fato desta ndo possuir um
sistema de mensuracao de seus custos a toma ineficiente perante o fator de qualidade,
como mostra os itens pesquisados disponibilizados no apéndice, e mais uma vez a fator
informatizacdo apresenta-se como critico.

De modo geral, quando observamos e analisamos os custos das falhas
externas e internas verifica-se que a empresa busca sempre a satisfagdo de seus
clientes, o que é um ponto positivo, mas ndo possui um controle de quanto isto Ihe
custara, o que torna o processo oneroso. Outro fato que merece destaque dentro da
Record Distribuidora € o da compra programada, ou seja, compra-se o que é pedido.
Isso faz com que a empresa ndo tenha desperdicio no que diz respeito a mercadoria

em estoque.
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5.2 RECOMENDAGCOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Por fim, podemos definir a situacdo da Record Distribuidora como
preocupante no ambito da qualidade, e principalmente do controle de seus custos. A
empresa precisa ter conhecimento de quanto ela investe em qualidade e de como este
retorno chega a mesma. A sua geréncia precisa ter conhecimento de suas areas mais
falhas para que possa assim desenvolver um programa de corre¢ao.

O primordial para comecgar a organizagdo de seus processos seria a
implantagdo de um software moldado as suas necessidades, este permitiia a
administragdo ndo s6 um controle de suas atividades diarias assim como de suas
vendas, mas de todos os seus custos, aumentando assim o lucro da empresa. Em
seguida a implantagcdo de um programa de qualidade seria o primeiro passo para
corregdo de muitas das suas falhas, o que viria a organizar seus processos e da
suporte aos seus projetos.

A implantagcéo da ferramenta de qualidade chamada de 5”S, seria a primeira
a ser utilizada dentro da empresa, pois & uma ferramenta de facil acesso e adaptacéo,
além de acessivel financeiramente, e viria a, de ante m&o, suprir as necessidades mais
basicas que a empresa apresenta. Os 5'S é uma ferramenta de qualidade criada pelos
japoneses e composta pelas seguintes fases: Seiri (fase de descarte), Seiton (fase de
arumacao), Seiso (fase de limpeza), Seiketsu (fase da higiene) e Shitsuke (fase da

autodisciplina).
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APENDICE A
1.CUSTOS DE PREVENGCAO:

1.1 Com que fregiéncia é realizada a manuten¢do nos equipamentos da Record
Distribuidora?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes
(

() Quase nunca ) Nunca

1.2 A empresa utiliza alguma tecnologia (software) relacionada ao controle dos custos
da empresa?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

1.3 A empresa faz, ou ja fez uso de um programa de engenharia da qualidade?

() Sempre () Quase sempre () Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca

1.4 A empresa trabalha e conhece os circulos da qualidade dentro da empresa?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

1.5 Com que periodicidade é oferecido um treinamento voltado para a qualidade aos

funcionarios?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

1.6 A Record Distribuidora trabalha em cima de uma Administragao voltada para a
qualidade total de seus produtos e servigos?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca



1.7 A empresa trabalha em cima de projeto e planejamento das avaliacbes da

qualidade?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

1.8 A geréncia costuma fazer uma reviséo e atualizagédo das instrugdes, especificacbes
e procedimentos?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

1.9 A Record Distribuidora costuma fazer pesquisas relacionadas com a garantia dos

produtos?
( ) Sempre () Quase sempre () Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

1.10 A administragdo da empresa oferece treinamento de pessoal a fim de corrigir
falhas relacionadas a qualidade?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

1.11 A sua geréncia costuma desenvolver um sistema de qualidade?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

() Quase nunca () Nunca

1.12 A Record Distribuidora apresenta um suporte técnico para seus vendedores?
( )Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

( ) Quase nunca () Nunca



1.13 A geréncia consegue identificar com rapidez e eficacia as necessidades de
marketing e exigéncias dos clientes?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

1.14 A empresa costuma desenvolver projetos de novos produtos?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes
( ) Quase nunca () Nunca

1.15 A geréncia procura estabelecer uma relagao de parceria com os fornecedores?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca

1.16 A administrag@o sempre busca a validagao e o planejamento da qualidade nas

operagoes?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes
() Quase nunca () Nunca

1.17 A Record Distribuidora faz um planejamento da inspegédo e dos testes dos
componentes comprados?

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca

1.18 A inspec¢éo e controle dos moldes e ferramentas utilizados pela empresa s&o uma
rotina?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca



1.19 A empresa costuma fazer uso de uma auditoria verificando, assim, a eficacia do

sistema da qualidade?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca

1.20 A Record Distribuidora detém conhecimento sobre as relagdes com a inspecao de

clientes?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca



APENDICE B

2. CUSTOS DE AVALIAGAO:

2.1 A Record Distribuidora costuma fazer uso de equipamentos e suprimentos utilizados
em testes e inspegcbes a fim de evitar que produtos defeituosos cheguem ao

consumidor?
( ) Sempre () Quase sempre () Asvezes
() Quase nunca () Nunca

2.2 A geréncia disponibiliza de meios para a avaliagéo de seus protétipos?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

2.3 A empresa langa no mercado sempre novos produtos?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
( ) Quase nunca ( ) Nunca

2.4 A administragao faz testes e inspecdes nos materiais comprados?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes
( ) Quase nunca () Nunca

2.5 Ha uso de métodos e processos, de forma sistematizada, nos programas de
avaliacao de seus produtos?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

2.6 A geréncia costuma realizar um planejamento das inspe¢des?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca



2.7 A administragao faz uma verificagdo em seus produtos por organizagoes externas?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

2.8 E realizada uma auto-inspegéo dentro da empresa pelos seus operadores?
() Sempre ( ) Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

2.9 A Record Distribuidora faz uma avaliagéo dos produtos dos concorrentes?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

2.10 A administragao incentiva os vendedores a realizar uma inspe¢do do desempenho
do produto nas condi¢cdes e ambientes dos clientes?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

2.11 A geréncia domina técnicas de mensuragdes que visa o controle de qualidade dos
processos e produtos?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca

2.12 Sua equipe realiza auditoria nos estoques de produtos acabados?
() Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

() Quase nunca () Nunca

2.13 Ha um controle da administrag&o para avaliar a deterioragdo dos produtos em

estoque?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca
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2.14 A geréncia realiza superviséo das areas de inspegéo?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes
( ) Quase nunca () Nunca

2.15 A administragé@o tem conhecimento sobre os custos da area de inspe¢éo?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

2.16 A Record Distribuidora realiza testes de confianga em seus produtos antes que
estes cheguem aos seus consumidores finais?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca



APENDICE C

3. CUSTOS DAS FALHAS INTERNAS:

3.1 Ha ocorréncia de retrabalho com que freqiiéncia na Record Distribuidora?
() Sempre () Quase sempre () Asvezes
( ) Quase nunca ( ) Nunca

3.2 A administragdo costuma redesenhar seus processos?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

3.3 A empresa faz um controle de seus refugos e sucatas?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
( ) Quase nunca () Nunca

3.4 A geréncia costuma perder muito tempo devido deficiéncia de seus projetos?
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

() Quase nunca () Nunca

3.5 A Record Distribuidora costuma perder muito devido a compra de materiais

defeituosos?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

3.6 A administragao realiza compras nao planejadas?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca



3.7 A geréncia oferece descontos nos pregos de vendas de produtos com pequenos

defeitos?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

3.8 A empresa costuma atrasar a entrega de seus produtos, tendo como conseqiiéncias
penalidades, chegando até a perda de clientes?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Asvezes

( ) Quase nunca () Nunca

3.9 A administracio aplica reajuste de pregos de novas tabelas, de forma

sistematizada?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

3.10 A geréncia apresenta um trabalho de manutengao corretiva?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

3.11 A equipe da Record Distribuidora trabalha em regime de horas extras para
recuperar atrasos?

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

3.12 A administragdo faz com que periodicidade reunides a fim de analisar as causas
das falhas?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca



APENDICE D

4. CUSTOS DAS FALHAS EXTERNAS:

41 A empresa desenvolve um trabalho administrativo em cima das reclamacbes e
devolugdes?

() Sempre () Quase sempre ( ) Asvezes

( ) Quase nunca () Nunca

4.2 A administragcio faz um refaturamento das mercadorias devolvidas?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca ( ) Nunca

4.3 Todos seus produtos apresentam suporte para garantia?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca

4.4 Na Record Distribuidora ocorre retrabalho devido as reclamagdes e devolugdes dos

clientes?
() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

4.5 A administragao tem como fator principal a busca pelo bem-estar dos clientes?
( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes
() Quase nunca () Nunca

46 As vendas perdidas sdo algo que acontecem com que freqUéncia dentro da
empresa?

( ) Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca ( ) Nunca



3.13 Ha um controle dos custos financeiros do estoque adicional para suprir eventuais
falhas?

() Sempre () Quase sempre ( )Asvezes

() Quase nunca () Nunca



