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Resumo:

A qualidade é fator preponderante para a competitividade das organizacfes. Fato este observado também nas
organizacOes hoteleiras que tém demonstrado preocupacdo em implementar programas de qualidade que possibilitam
o melhor desempenho de seus servicos. Nessa perspectiva, o presente artigo buscou criar um referencial tedrico sobre
essa importante ferramenta através da pesquisa bibliogréafica e em seguida evidenciar o custo da qualidade do Divi-
divi Praia Hotel, empresa onde foi realizado o estudo de caso. O principal objetivo desse estudo é evidenciar
gualitativamente e quantitativamente custo da qualidade do referido hotel que implantou o Programa Turismo
Melhor no ano de 2004, na cidade do Natal, por meio de entrevistas e utilizagcdo da ferramenta estatistica Eviws 3.1.
Como resultado, o artigo mostra que a implantacdo da qualidade pela entidade estudada, tem reduzido as falhas
internas e, consequentemente, aumentado a lealdade dos clientes.

Areatemética: Custos da Qualidade
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Evidenciacéo do custo da qualidade do Divi-divi Praia Hotel, empresa
gue adeririu, em 2004, ao programa turismo melhor do Sebrae, na
cidade do Natal/RN

Resumo

A qualidade ¢ fator preponderante para a competitividade das organizagdes. Fato este observado
também nas organizagdes hoteleiras que tém demonstrado preocupacdo em implementar
programas de qualidade que possibilitam o melhor desempenho de seus servicos. Nessa
perspectiva, o presente artigo buscou criar um referencial tedrico sobre essa importante
ferramenta através da pesquisa bibliografica e em seguida evidenciar o custo da qualidade do
Divi-divi Praia Hotel, empresa onde foi realizado o estudo de caso. O principal objetivo desse
estudo ¢ evidenciar qualitativamente e quantitativamente custo da qualidade do referido hotel
que implantou o Programa Turismo Melhor no ano de 2004, na cidade do Natal, por meio de
entrevistas e utilizagdo da ferramenta estatistica Eviws 3.1. Como resultado, o artigo mostra
que a implantagcdo da qualidade pela entidade estudada, tem reduzido as falhas internas e,
conseqlientemente, aumentado a lealdade dos clientes.

Palavras-chave: Custo da qualidade. Evidenciar. Entidade.
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1 Introdugéo

Modernamente as organizacdes estdo inseridas em um ambiente extremamente
competitivo, cujo principal propdsito € procurar o grau maximo de eficiéncia operacional.
Para tanto, ha necessidade de se controlar a qualidade dos produtos buscando superar as
expectativas do cliente.

Com a globalizacdo, o principal objetivo de qualquer empresa ¢ quanto a geragdo de
lucros e sua continuidade. Para isso € necessario que seu produto e/ou servigos sejam bem
aceitos no mercado, atendendo as necessidades dos clientes. Portanto, um produto com defeito
e/ou um servigo mal prestado, podera ter custos inestimaveis, podendo até mesmo prejudicar a
imagem da empresa.

A qualidade faz parte do cotidiano das pessoas e desempenha um papel fundamental
em todas as organizacdes. Essa constatacdo tem levado as empresas a tragar um caminho na
busca da qualidade para sua sobrevivéncia e manuten¢do no mercado em longo prazo.

Dias e Pimenta (2005, p.82) afirmam que “recentemente, com a entrada de redes
multinacionais no pais, a atuacao para um mercado de oferta, no qual a competi¢do se acirra e
a qualidade passa a ser determinante”.

A rede hoteleira estd inserida em um importante segmento da economia, que Segundo
Aragjo (2001, p. 7) “trata-se de um segmento de grande significado s6cio-econdmico para o
Brasil, que tem enfrentado os efeitos da internacionalizagdo do capital e apresenta certa
fragilidade, tendo em vista as tendéncias oligopolisticas, além de certa ineficiéncia interna nas
organizagdes”.

Diante dessa afirmagdo, percebe-se que para sobreviverem nesse mercado, as
organizagdes hoteleiras necessitam realizar mudangas estruturais, as quais compreendem a
filosofia e o conjunto de normas que orientam a maneira de se comportar das pessoas.

O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) mantém o
Programa de Qualidade em Servicos Turisticos no Rio Grande do Norte — TURISMO
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MELHOR, com a finalidade principal de elevar a qualidade dos servigos prestados por hotéis
e restaurantes que atuam no setor turistico.

Esse programa submete as empresas as avaliagdes técnicas € a um processo de
melhoria da qualidade, envolvendo, consultorias e treinamento. A partir dessa experiéncia
questiona-se qual o custo da qualidade para o hotéis que aderiram ao programa Turismo
Melhor, em 20047

O principal objetivo dessa pesquisa ¢ evidenciar qualitativamente e quantitativamente
custo da qualidade do Divi-divi Praia Hotel que implantou esse programa de qualidade do
Sebrae no ano de 2004, na cidade do Natal.

Considerando que o aspecto custo ¢ de inegavel relevancia na tomada de decisdes
gerenciais, enfoca-se neste artigo os custos da qualidade, o qual visa mostrar como a medig¢ao
pode ser util para implantar a prevengdo como o caminho para a melhoria da qualidade.

2 Conceito da qualidade

A preocupacdo das empresas em relacdo a qualidade teve inicio com a Revolucao
Industrial. Desde entdo, os conceitos trazidos na literatura tiveram grandes avangos e
aperfeicoamentos.

A nocao da qualidade varia desde o nivel inferior até o superior, sendo esta, na maioria
das vezes, proporcional ao prego. Nesse sentido, Feignbaum (1951 apud MAXIMIANO,
2005) afirma que a qualidade tem sentido de “melhor” para determinadas condi¢des de
clientes, ndo podendo ser vista independentemente do custo.

Sakurai (1997) descreve trés interpretagdes para a qualidade: grau de conformidade -
quando um produto se conforma com suas especifica¢des; adequagdo ao uso — requer que o
produto atenda as expectativas do cliente; e exceléncia inata, afirma que a qualidade ¢
caracteristica inata da superioridade essencial do produto ou servico.

Para Hongren, Foster e Datar (2000, p.484), assim como para Sakurai, a qualidade
refere-se a uma grande variedade de fatores, como: adequagao de uso, grau em que o produto
atende as necessidades de um cliente ou as especificagdes de projeto e as imposicdes da
engenharia.

A qualidade ¢ um termo dificil de definir, devido a amplitude da palavra, que pode
assumir diferentes significados para diversas situacdes e pessoas. Entretanto essas abordagens
convergem para o mesmo ponto, que € a satisfacdo das necessidades do cliente.

3 Custeio da qualidade

A literatura consultada demonstra que os conceitos de custos da qualidade variam em
funcao da defini¢do de qualidade e das estratégias adotadas pela empresa, levando a diferentes
aplicagdes e interpretagdes.

De acordo com Garrisson e Noreen (2001, p.625): “prevenir, identificar e lidar com as
causas dos defeitos provocam custos denominados custos de qualidade ou custos da
qualidade”.

A qualidade dos produtos ou servigos, custando mais ou menos, requer investimentos
para ser alcangada e mantida, compondo esses desembolsos, os custos da qualidade
(MAXIMIANO, 2005).

Shank e Govindarajan (1997, p.275) afirmam que o “custo da qualidade agrega todos
0s custos que a empresa incorre ao fazer as coisas erradas, ndo conforme as especificagdes”.

A partir dos conceitos citados, observa-se que a ma qualidade origina os custos da
qualidade, que surge para controlar as falhas existentes ou as que possam surgir durante a
execucao da atividade, seja na producdao de mercadorias ou na prestagdo de servigo.
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O custo da qualidade, no setor de hospitalidade, do Brasil, ha pouco tempo atras
suscitava uma despreocupacdo, devido as caracteristicas do mercado que atuava mais com
demanda do que oferta (CASTELLI, 2002).

Com a entrada de redes multinacionais no pais, a competi¢ao tem se acirrado e, para
sobreviverem nesse mercado, as empresas hoteleiras buscam diferenciais, entre eles estdo os
investimentos em gastos com qualidade, que além dos desembolsos exige a integracdo entre
as pessoas e a organizagao.

4 Categorias do custo da qualidade

Dentre os autores consultados, hd uma diversidade de categorias para o custo da
qualidade.

Para Nakagawa (1993), a contabilidade da qualidade, na area de mensuracdo, deve
considerar trés dimensoes:

o conformidade com as especificacdes, que consiste em coletar dados e
informacdes sobre os custos associados com as atividades de reprocessamento,
geracdo de refugos, atendimento de garantias e outros, que ocorrem durante os
processos de manufatura e que continuam até mesmo apos a entrega do produto;

o projeto de produto com qualidade, com objetivo de desenvolver projetos que
assegurem a manufaturabilidade do produto e que enfatizem a importancia da fungao
de engenharia em projetar produtos de forma a minimizar ou prevenir problemas de
qualidade; e

. prevencao de defeitos, que consiste na implementacao de se fazer corretamente
as coisas na primeira vez, no intuito de prevenir a ocorréncia de defeitos durante todas
as etapas do processo de manufatura.

Sakurai (1997) classifica os custos da qualidade em custos incorridos para conseguir-
se ambiente onde os funciondrios possam trabalhar eficientemente; custos incorridos pela
expectativa de falhas, que abarcaria os custos de prevencao e de inspec¢dao ou avaliagdo e
custos incorridos por falhas ocorridas. Além de considerar os custos de prevengdo e de
avaliacdo como voluntarios, por serem controlados por decisdo da empresa e os custos de
falhas internas e externas como custos involuntarios.

Enquanto Galloro & Stephani (1995) segregam os custos da qualidade em diretos, que
se subdividem em controle — incluindo prevengdo e avaliagdo — e falhas, podendo ser internas
e/ou externas, e indiretos, que englobam os clientes, a perda de reputagao ¢ a insatisfagao.

Garrisson e Noreen (2001, p.625) corroboram a classificacdo dos custos da qualidade
em custos da prevengdo, de avaliacdo e de falhas internas e de falhas externas.

Apesar das distingdes existentes entre os autores citados, as categorias dos custos da
qualidade tendem a se resumirem em custos de prevengado, custos de avaliagdo, custos das
falhas internas e externas. Portanto, para uma melhor compreensao, nos sub-topicos seguintes,
essas categorias serdo detalhadas.

4.1 Custos de prevencgao

Os custos de prevengdo sdo gastos que t€m como objetivo controlar a qualidade dos
produtos ou servigos, para evitarem, no decorrer da atividade, falhas ou erros.

Nesse sentido, Shank e Govindarajan (1997, p.275) dissertam que esses custos sdo “a
soma de todos os custos associados a medidas tomadas para planejar o processo de €modo a
garantir que ndo ocorrerdo defeitos”.
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A companhia incorre em custos de prevencgdo para evitar defeitos em seus produtos ou
servigos; entre esses custos, incluem-se: inspecdo de materiais, controle do processamento,
controle do processo, treinamento em qualidade, inspe¢ao de maquinas (MAHER, 2001).

Smith (2006) corrobora com os ja citados afirmando, sdo os custos necessarios para a
prevencao de servicos deficientes ou defeitos nos produtos:

the costs of all activities specifically designed to prevent service deficiencies or
defects in project deliverables. Examples include quality system design and
implementation, quality planning at the project level, quality training and education,
consultant evaluation, and quality system audits.

Diante dessas afirmagdes, percebe-se que custo de prevengao, a longo prazo, ¢ mais
econdmico para as empresas, pelo fato de evitar erros durante o processo produtivo e a
prestacao de servigo, situacdo que demandaria mais recursos podendo o problema até
ocasionar a perda de clientes. Entre esses custos, incluem-se inspecao de materiais, controle
do processamento, controle do processo, treinamento e desenvolvimento de empregados,
manuten¢do preventiva e projetos de melhoria da qualidade.

4.2 Custos de avaliagdo

Os custos de avaliagdo, também chamados de inspecao ou verificagdo, sao
desembolsos necessarios para avaliar se as atividades estdo sendo conduzidas corretamente,
conforme os padroes e procedimentos estabelecidos. De acordo com Galloro e Stephani
(1995), esses custos sdo os gastos com atividades desenvolvidas na identificacdo de unidades
ou componentes defeituosos antes da remessa para os clientes internos ou externos.

Garrisson e Noreen (2001) dissertam sobre custos de inspecdo com a mesma idéia de
Galloro e Stepahani e completa argumentando que as atividades de inspecdo nao evitam a
reincidéncia de defeitos.

Assim, percebe-se que o referido custo ndo ¢ totalmente eficaz, uma vez que so
elimina os defeitos, ndo prevenindo sua nova ocorréncia. Sdo exemplos deles: inspe¢des
durante o processo; testes no recebimento, no processamento e no final; auditoria da
qualidade do produto; custos necessarios para testes do departamento de controle de qualidade
da empresa; teste em campo e no domicilio do cliente; custos de avaliacdo para decisdes
imediatas; e suprimentos utilizados no teste e na inspegao.

4.3 Custos de falhas internas

Os custos de falhas internas surgem devido a ndo-conformidade dos produtos ou
servigos segundo os padroes estipulados ou expectativas do cliente, sendo incorridos para
eliminarem falhas encontradas nas avalia¢des e ocasionados nas dependéncias da empresa.

Segundo Shank e Govindarajan (1997), os referidos custos incorrem para corrigir a
producdo defeituosa antes que ela chegue ao cliente.

Wernke (1999, p.31) corroborando Shank e Govindarajan, afirma que os “custos das
falhas internas sdo os incorridos devido a algum erro do processo produtivo, seja por falha
humana ou falha mecanica. Quanto antes forem detectados, menores serdo os custos
envolvidos para sua corre¢ao”.

Na realidade os custos de falhas internas provocam a reducao do resultado econdmico
da empresa, pois sdo incorridos em um estagio avancado da producdo e/ou prestacdo de
servigo, tendo esse produto ou servigco, muitos outros custos ja agregados. A ocorréncia dele,
em grande parte, esta relacionada com a ineficiéncia na aplicacdo dos recursos dos custos de
preveng¢ao e avaliacao.
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Dentre eles estdo: perda de material, trabalho resultante da rejeicdo de um produto por
ter sido classificado como refugo ou sucata, retrabalho, paralisagdo devido a defeitos, custo do
estoque adicional para suprir falhas, perdas oriundas de material fornecido com defeitos,
reinspe¢do de retrabalho e outros.

4.4 Custos de falhas externas

Custos de falhas externas englobam todos os gastos, mensuraveis € ndo-mensuraveis,
gerados por defeitos em produtos e/ou servicos depois da entrega ao cliente, ou seja, fora da
empresa. Smith (2006) afirma que sdo “costs required to evaluate and correct deficiencies in
services or project deliverables after the documents are released to the client or the field”.

Para Robles Junior (1996), sdo associados com atividades decorrentes de falhas fora
do ambiente fabril. Como falhas externas, classificam-se os custos gerados por problemas
acontecidos apds a entrega do produto ao cliente.

Por serem detectadas pelos clientes, essas falhas sdo as mais representativas para a
empresa, haja vista que os produtos e servigos oferecidos ndo atendem as expectativas dos
clientes, o que provoca prejuizos imensuraveis. Classificam-se entre elas: garantias,
devolugoes e descontos provocados por problema de qualidade, indenizagdes, insatisfagdo do
cliente e perda de vendas decorrentes da reputagdo de ma qualidade.

5 Objetivo do custeio da qualidade

O custo da qualidade tem como objetivo mensurar os gastos das falhas, eliminar as
causas dos erros identificando e removendo os obstaculos para alcangar o padrdo, fazendo
com que a qualidade do produto ou servigo seja conseguida ao minimo custo possivel.

Para Sakurai (1997) ha trés objetivos principais na implantacdo do custeio da
qualidade que s3o: saber a natureza e o porte dos custos; emitir relatorios alinhados com as
avaliagdes do desempenho departamental e da empresa como um todo para prevenir riscos €
corrigir desvios e, ainda, elaborar um planejamento or¢amentario mais efetivo com vistas a
melhorar a lucratividade.

Os Custos da Qualidade devem ser identificados e mensurados para servir como
direcionador de execucdo de programas de melhoria da qualidade, visto que se constitui de
resultados praticos em termos de visualizacdo e obtencdo de informagdes para a tomada de
decisdes estratégicas.

A criagdo de formas de medi¢do da qualidade ¢ a avaliacao da operagdo dos varios
sistemas de apoio e processos quanto a busca dos resultados. Nao hd um Unico conjunto de
medicdes que dure a vida toda, € necessario fazer uma atualizacdo continua.

Robles Junior (1994) destaca os seguintes objetivos cuja mensuragdo dos custos da
qualidade visa atender:

J Avaliar os programas de qualidade por intermédio de quantificagdes fisicas e
monetarias;

J Definir e priorizar os objetivos para os programas de qualidade com o intuito
de se alcancar com a maior brevidade possivel melhores resultados para a empresa;

o Conhecer o quanto a empresa estd perdendo pela falta de qualidade;

o Conhecer a distribui¢do dos custos nas diversas categorias, o que possibilita
um melhor direcionamento dos investimentos nos programas de qualidade;

o Tornar a qualidade um dos objetivos estratégicos da empresa;

J Integrar, numa unica informagdo, os relatérios de custos da qualidade com

outros relatorios de desempenho;
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o Comprovar que os relatérios de custos da qualidade servirdo para colocar em
um mesmo patamar os programas de qualidade com os demais investimentos;

o Revelar o impacto financeiro das decisdes de melhoria da qualidade
apresentadas nos relatorios de custos da qualidade;

o Revelar o sucesso da administragdo em cumprir com os objetivos da qualidade;
o Conhecer na realidade o quanto a empresa tem investido nas diferentes

categorias de custos da qualidade.

O objetivo da administragdo da qualidade ¢ evitar problemas e garantir o sucesso. O
segredo para que isso aconteca ¢ descobrir uma forma de entender e atender o cliente
adequadamente e a0 mesmo tempo permitir aos funcionarios uma vida bem sucedida. Assim,
a empresa conseguird melhorar a qualidade do servigo, o comprometimento dos funcionarios,
fazer economias de custo significativas e ter uma maior flexibilidade para atuar no mercado,
maximizando sua rentabilidade.

6 Metodologia

A pesquisa foi delineada por um estudo de caso no Divi-divi Praia Hotel, tinico na
cidade do Natal a implantar, no ano de 2004, o Programa de Qualidade em Servigos Turisticos
no Rio Grande do Norte — TURISMO MELHOR, do Sebrae. O critério de selecao da empresa
estudada deu-se em fun¢ao da acessibilidade dos dados, possuir o selo do Sebrae, além de ser
situada na capital do Rio Grande do Norte.

O método utilizado para a coleta de dados foi a entrevista qualitativa, que segundo
Bauer e Gaskell (2004), fornece uma descri¢cdo detalhada de um meio social especifico, aliado
a observagao ¢ a busca de documentos.

Na abordagem quantitativa, segundo Portela (2004, p. 3), “os pesquisadores buscam
exprimir as relagdes de dependéncia funcional entre varidveis para tratarem do como dos
fendmenos”. Para verificar essa dependéncia, serd utilizado o programa Eviews 3.1. E
importante mencionar que os valores do custo da qualidade, prevencdo, avaliagdo e falhas
internas foram fornecidos em nUmeros aproximados, tendo em vista a dificuldade de
desagregacdo dos dados dos demonstrativos contdbeis. Conforme Gujarati (2006) afirma que
modelos matematicos pressupdem uma relacdo exata ou deterministica, mas a relacdo das
variaveis econOmicas ¢, em geral, inexata.

A integracdo entre os métodos qualitativos e os quantitativos facilita a explicitacao de
todos os passos da pesquisa e previne a interferéncia da subjetividade do pesquisador nas
conclusdes obtidas.

Para fundamentar o referencial conceitual foi realizada uma pesquisa bibliografica, em
livros, revistas e sitios. O esboco tedrico formulado servird para proporcionar seguranga na
aplicacao dos dados coletados, além de contribuir para o desenvolvimento da pesquisa
cientifica.

7 Estudo de Caso

A empresa pesquisada, Divi-divi Praia Hotel, cuja razdo social Neuquem Hotéis
LTDA, localiza-se a rua Elias Barros, na Praia de Ponta Negra. O seu estabelecimento possui
84 (oitenta e quatro) leitos, desses 34 (trinta e quatro) sdo apartamentos. A taxa média de
ocupacgdo mensal, desde a implantagao do programa em novembro de 2004 a abril de 2006,
representa 88% (oitenta e oito por cento) do total.

O objetivo principal do hotel ¢, de acordo com responsavel pelo departamento de
qualidade, a satisfagdo dos clientes. O programa de qualidade auxiliou no alcance dessa meta,
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pois encontrou falhas na estrutura do hotel, recomendou as devidas melhorias e promoveu
cursos de capacitagcdes e motivagdes para os colaboradores, tornando-os cientes de suas
fungdes, responsabilidades e com um verdadeiro espirito de equipe.

Para manuten¢@o do selo Turismo Melhor, o Sebrae faz auditorias semestrais e para a
permanéncia de um alto padrao de qualidade do corpo funcional, o hotel realiza,
trimestralmente, reciclagem e treinamentos.

O que mais influenciou a adesdo ao selo foi a oportunidade de um diferencial
competitivo e a possibilidade da formalizacdo de atividades e conseqiiente organizacao
interna, que era um ponto fraco. O impacto das mudangas oriundas do programa, nao foi
calculado, mas avalia-se como sendo ndo significativas, uma vez que o hotel ja possuia bom
nivel de qualidade, mudando bruscamente apenas as rotinas interna e estas ndo exigiram
desembolsos elevados.

7.1 Aplicacao de métodos quantitativos para mensurar o custo da qualidade

Os métodos quantitativos podem auxiliar na tomada de decisdo de diversas formas.
Para isso, a presente pesquisa faz uso da regressdo linear multipla, para desenvolver a
seguinte func¢do: Y = BI1X1 + B 2X2 + B 3X3 + B 4X4 + B 5X5 + p, onde: Y representa o
custo da qualidade (variavel dependente), X1, X2, X3, X4 e X5 sdo, respectivamente, custo
de prevencdo, da avaliacdo, das falhas internas e percentuais da qualidade (varidveis
independentes) e p, o termo de erro.

A tabela a seguir relaciona os dados da andlise de regressdo realizada pelo programa
Eviews:

Tabela 1: Analise quantitativa
Dependent Variable: LOG (CUSTO DA QUALIDADE)
Method: Least Squares
Sample: 2004:11 2006:04
Included observations: 18
White Heteroskedasticity-Consistent Standard Errors & Covariance

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.

LOG (PREVENCAO) 0.690454 0.052393 13.17835 0.0000
LOG (AVALIACAO) -2.307362 5.112415 -0.451325 0.6592
LOG (FALHA INTERNA) 0.650852 0.052053 12.50355 0.0000
LOG (MEDIA SEBRAE) 0.410152 0.583998 0.702317 0.4949

C 16.92116 36.82076 0.459555 0.6534

R-squared 0.925494 Mean dependent var 8.408875
Adjusted R-squared 0.902569  S.D. dependent var 0.615068
S.E. of regression 0.191987  Akaike info criterion -0.232648
Sum squared resid 0.479166  Schwarz criterion 0.014678
Log likelihood 7.093830  F-statistic 40.37073
Durbin-Watson stat 2.277200  Prob(F-statistic) 0.000000

Fonte: Saida de dados do Eviews 3.1

A equagdo da reta fornecida pela ferramenta utilizada ¢ a seguinte:
Y=0,690 X; — 2,207 X, + 0,650 X3 + 0,410 X, + 16,921
Encontrada a reta de regressdo, realizou-se uma andlise estatistica dos dados para
verificar a validade das varidveis, ou seja, se realmente explicam o custo de qualidade. Dessa
inferéncia foram realizadas as seguintes conclusoes:

1. Quanto ao teste hipotese (teste t):
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a) Custo da Prevencao

H,. B1= 0 (custo da qualidade ndo depende do custo da prevencao)
H;. B # 0 (custo da qualidade depende do custo da prevengao)

Existe uma relacdo entre o custo da prevencao e o custeio de qualidade, pois o teste de
hipdtese constatou que a hipotese nula foi rejeitada, pois o tcal= 8,587 ¢ maior que o
ttab=1,771, com nivel de significancia de 0,01.

b) Custo da avaliagdo

H,: B2= 0 (custo da qualidade ndo depende do custo da avaliagdo)
H;. B, # 0 (custo da qualidade depende do custo da avaliagdo)

A variavel, custo da avaliacdo, ndo consegue explicar sua influéncia no custo de
qualidade, pois ndo passou no teste t, tendo um tcal = —0,065 menor que o ttab, ndo
demonstrando sua relevancia com nivel de significancia de 0,01.

¢) Custo das falhas internas

H,. B3 = 0 (custo da qualidade ndo depende do custo das falhas internas)
H;. B3 # 0 (custo da qualidade depende do custo das falhas internas)

Quanto as falhas internas, a hipotese nula foi rejeitada, logo, exercem influéncia sobre
a variavel explicada.

d) Média da Qualidade

H,. B4a= 0 (custo da qualidade ndo depende do custo das falhas internas)
H;i. B4# 0 (custo da qualidade depende do custo das falhas internas)

Assim como a avaliacdo, as médias do SEBRAE, ndo explicam a variacdo do custo de
qualidade, uma vez a hip6tese nula foi aceita.

2. Pressuposto de validade (R* ajustado)

O R? ajustado da equagdo ¢ significativo, provando que ha correlagio entre as
variaveis, ou seja, aproximadamente 90% (noventa por cento) das observagdes da variavel
dependente sdo explicadas pelas independentes. Sendo essa afirmagdo, confirmada pelo teste
F, onde o Fcal=39,78 ¢ maior que o Ftab=3,94.

Segundo esse pressuposto, os dados fornecidos pelo Divi-divi Praia Hotel confirmam a
teoria estudada, em outras palavras, o custo da prevencdo, avaliagdo e falhas internas
influenciam no custo da qualidade. O custo das falhas externas, de acordo com literatura,
também o influencia, porém nao foi analisado devido a falta de valores.

3. Teste Durbin-Watson

Esse teste confirma a auséncia de auto-correlacdo dos residuos, pois se encontra no
ponto maximo de aceitagdo de inexisténcia de auto-correlagdo. E importante enfatizar que
antes de elevar a equacgdo a logaritmo, os dados encontravam-se na 4rea de indecisdo, porém
apods, e apos .seu calculo houve uma melhoria significativa, passando da area de indecisao,
para a area de aceitagdo, mostrando que os residuos nao estdo auto-correlacionados;
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Diante dessas analises, verifica-se que, com implementagao do programa do SEBRAE,
o custo da prevencdo foi bastante elevado, aumentando significativamente o custo da
qualidade. Esse fato se justifica pela conscientizagdo de que esses custos previnem servigos
deficientes

A avaliacdo, de acordo com o teste de hipotese, ndo influencia custeio da qualidade,
talvez isso acontega porque o unico gasto dessa categoria ¢ com inspecdo, incluindo apenas o
salario do responsavel por sua realizagdo, que ¢ fixo.

Com a implantagdo do programa de Melhoria da Qualidade, as falhas internas tiveram
diminui¢des bruscas em seus valores, isto €, os custos incorridos devido a algum erro na
prestacao do servigo diminuiram, corroborando com a teoria, quanto antes forem detectados,
menores serdao os custos envolvidos para sua correcao.

A média da qualidade ¢ oriunda do relatorio das avaliagdes das auditorias semestrais.
Essa variavel demonstra um aumento significativo na qualidade, passando de 39,75%, no ano
de 2004, para 91,80%, em 2006.

8 Consideracdes finais

A preocupacdo das empresas com a qualidade de seus produtos e servigos ¢ crescente.
Atualmente, os consumidores estdo cada vez mais exigentes, em termos de qualidade e preco
e, portanto, oferecer produtos e servicos de qualidade, hoje, ¢ sinonimo de sobrevivéncia para
as empresas.

Nessa perspectiva, a presente pesquisa buscou criar um referencial tedrico sobre essa
importante ferramenta e em seguida mensurar o custo da qualidade do Divi-divi Praia Hotel,
empresa onde foi realizado o estudo de caso. Sendo assim o objetivo proposto foi plenamente
atingido.

Através da mensuracdo de custos da qualidade da referida empresa foi possivel avaliar
o programa de qualidade, conhecer a distribui¢do dos custos e conhecer na realidade o quanto
a empresa tem investido nas diferentes categorias de custos da qualidade.

Desde o inicio das atividades o empreendimento, ndo tinha despertado para a
importincia da mensura¢do do custeio da qualidade para a gestdo, porém depois da entrevista
demonstrou interesse pela execu¢do da pesquisa, fornecendo as condigdes necessarias, como
acesso ao hotel, para verificagdo e confirmagdo da qualidade e a disponibilizacdo dos
quantitativos baseado em estimativas, pela impossibilidade de identifica-los precisamente
dentre as demonstragdes contabeis.

A entidade estudada, devido a sua qualidade tem aumentado a lealdade dos clientes e
reduzido as falhas internas, quanto as falhas externas, sua dificil identifica¢do dificultou a
mensura¢do. Mensurar essa categoria pode ser objeto de pesquisas futuras, sugere-se ainda a
mensuracdo dos custos da qualidade dos demais hotéis que implantaram o programa até os
recentes dias.
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