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Resumo:

A melhoria na qualidade dos produtos e servigos ofertados é visto como diferencial
competitivo no mercado. Nesse contexto, surge o Custo da Qualidade como ferramenta
essencial por parte dos gestores, objetivando identificar e minimizar falhas e defeitos nos
produtos ofertados. Neste sentido, o objetivo do presente trabalho consiste em identificar os
custos da qualidade existentes em uma empresa produtora de meldo no municipio de
Mossordo-RN. A metodologia utilizada para atingir os objetivos foi baseada em uma pesquisa de
natureza qualitativa, de cardter descritivo, e cuja estratégia utilizada foi o estudo de caso.
Quanto a coleta de dados, utilizou-se uma entrevista semiestruturada com o controller da
empresa. Os principais resultados evidenciaram que a organiza¢cdo apresenta custos de falhas
externas (devolugdes, descontos concedidos, retiradas do produto do mercado e mad vontade),
custos de falhas internas (retrabalho e tempo gasto com reparos), custos de prevencdo
(engenharia de qualidade, treinamento de qualidade, auditoria de qualidade, pesquisa de
mercado e certificagdo de fornecedores) e custos de avaliagdo (inspe¢do de matérias primas,
inspecdo de embalagem, aceitagcdo do produto, teste de campo e verificagdo continua dos
fornecedores).

Palavras-chave: Custo da Qualidade. Atividade Meloeira. Ferramenta Gerencial.

Area tematica: Abordagens contempordneas de custos
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Gestiao do Custo da Qualidade: analise em uma empresa produtora de
meldo no municipio de Mossoro-RN

Resumo

A melhoria na qualidade dos produtos e servicos ofertados é visto como diferencial
competitivo no mercado. Nesse contexto, surge o Custo da Qualidade como ferramenta
essencial por parte dos gestores, objetivando identificar e minimizar falhas e defeitos nos
produtos ofertados. Neste sentido, o objetivo do presente trabalho consiste em identificar os
custos da qualidade existentes em uma empresa produtora de meldo no municipio de
Mossord-RN. A metodologia utilizada para atingir os objetivos foi baseada em uma pesquisa
de natureza qualitativa, de carater descritivo, e cuja estratégia utilizada foi o estudo de caso.
Quanto a coleta de dados, utilizou-se uma entrevista semiestruturada com o controller da
empresa. Os principais resultados evidenciaram que a organizacao apresenta custos de falhas
externas (devolugdes, descontos concedidos, retiradas do produto do mercado e ma vontade),
custos de falhas internas (retrabalho e tempo gasto com reparos), custos de prevencao
(engenharia de qualidade, treinamento de qualidade, auditoria de qualidade, pesquisa de
mercado e certificacdo de fornecedores) e custos de avaliagdo (inspecdo de matérias primas,
inspecdo de embalagem, aceitacdo do produto, teste de campo e verificagdo continua dos
fornecedores).

Palavras-chave: Custo da Qualidade. Atividade Meloeira. Ferramenta Gerencial.

Area Tematica: Abordagens contemporaneas de custos.

1 Introducéo

O nivel de concorréncia no modelo atual de mercado estimula a demanda por
diferencial competitivo. Dessa forma, a busca pela qualidade surge da necessidade de se
produzir sempre almejando melhorias e como forma de inovar e se destacar no mercado
(COSTA; BRITO, 2017). Nessa linha de raciocinio, como bem asseguram Roldan e Ferraz
(2017), pode-se dizer que a gestdo da qualidade tem sido reconhecida como fator de geracao
de vantagem competitiva, ajudando as organizacdes a ofertarem produtos e servigos de alta
qualidade para seus consumidores. Diante disso, percebe-se que as organizagdes buscam uma
maior eficiéncia dos seus processos, ndo somente para reduzir custos, mas para gerar valor
para o seu publico-alvo.

Entender os custos do negdcio é imprescindivel quando se pensa na continuidade de
uma organizacdo. Em vista disso, a gestdo estratégica de custos auxilia na perpetuidade da
entidade, uma vez que disponibiliza informacdes Uteis para sustentar a tomada de decisdo por
parte dos gestores. Por isso, fazer a gestdo estratégica de custos € essencial para o sucesso de
qualguer negdcio, pois auxilia na tomada de decisfes gerenciais mais precisas, aumentando a
rentabilidade e a lucratividade da empresa (PASA; NASCIMENTO; DALBOSCO, 2017).

Portanto, qualquer tentativa séria de melhorar a qualidade dos produtos deve levar em
conta os custos associados a obtencdo da qualidade, ja que o objetivo dos programas de
melhoria continua ndo é apenas atender aos requisitos do cliente, mas também fazé-lo com um
menor custo (SCHIFFAUEROVA; THOMSON, 2006). Desse contexto, surge o custo da
qualidade, que relaciona a gestdo da qualidade e a gestdo estratégica de custos, e, como citam
Barouch e Bey (2018), refere-se a todos os custos incorridos para evitar defeitos ou que séo



XXVI Congresso Brasileiro de Custos — Curitiba, PR, Brasil, 11 a 13 de novembro de 2019

decorrentes de defeitos em produtos.

Nessa perspectiva, diversos estudos foram realizados com o intuito de se analisar o
custo da qualidade (MARIA; NASCIMENTO; MELO, 2018; OLIVEIRA et al., 2018;
SCARDEATO; PAVAO;: CAMACHO, 2017; ALVES; TRINDADE, 2012; BARRETO,
2008; SOUZA; COLLAZIOL, 2006; SOUZA; PAIXAO; BRUNI, 2004). Em linhas gerais, 0s
estudos realizados tém se desenvolvido principalmente com o objetivo de investigar a
utilizagdo dessa metodologia, em diferentes setores, como meio de obtengdo de vantagem
competitiva pelas empresas.

Diante disso, o presente trabalho tem como problema de pesquisa: quais s&o 0s custos
da qualidade existentes em uma empresa produtora de meldo no municipio de Mossor6-RN?
Desta forma, determinou-se como objetivo geral do estudo identificar os custos da qualidade
existentes em uma empresa produtora de meldo no municipio de Mossoré-RN. Para o alcance
do objetivo geral, delimitam-se 0s seguintes objetivos especificos: (i) caracterizar o perfil da
empresa e do entrevistado; (ii) verificar os meios de controle de qualidade nos produtos
oferecidos pela empresa; (iii) averiguar possiveis falhas internas e externas existentes; e (iv)
verificar se os custos da qualidade sdo evidenciados separadamente nos relatorios gerenciais
da organizagéo.

O consumo mundial de frutas frescas vem crescendo ao redor do mundo. Esse
crescimento decorre de alguns fatores, como novas tecnologias, diminui¢cdo dos subsidios
agricolas, mudanca de postura do consumidor, melhorias nos padrdes de produgdo, mudancas
institucionais, entre outros. Essas alteracGes impactaram o cenario mundial com relacéo as
frutas frescas e possibilitou a entrada do Brasil no mercado de exportacdes desses produtos
(PENHA; ALVES, 2018).

Diante desse cenario, 0 meldo ganhou destaque no mercado internacional de frutas
frescas. Os dados de exportacdo mostram que, em 2018, o Brasil exportava cerca de 200 mil
toneladas de meldo por ano; das quais, 98% eram feitas em apenas dois estados do Brasil, 0
Rio Grande do Norte (RN) e o Ceard. O RN liderou as exportacdes brasileiras de meldo, com
US$ 70,79 milhdes de faturamento, seguido pelo Estado do Ceara, com US$ 63,03 milhdes.
No acumulado, de janeiro a junho de 2019, o RN apresentou uma participacdo nas
exportacdes de 88% e US$ 50,8 milhdes de receita. O principal produto exportado pelo RN é
0 meldo, com um volume de vendas de US$ 70,79 milhdes, representando 26% do total de
exportacoes do estado e o principal produtor € o municipio de Mossoré (MDIC, 2019).

Assim, do ponto de vista tedrico esta pesquisa se justifica em razdo da necessidade de
disseminar o que se compreende a respeito dos modelos de custo da qualidade e a aplicacédo
das suas ferramentas para a melhoria do desempenho organizacional. A contribuicdo pratica
se da devido a utilizacdo do custo da qualidade como ferramenta para tomada de decisdo
gerencial de forma a evitar produtos com defeitos, sobras de materiais, retrabalhos, além de
outras falhas, buscando otimizar o desempenho das empresas, pois as companhias que adotam
um modelo de custo da qualidade em seus programas de controle de qualidade sdo bem-
sucedidas em aumentar a qualidade dos produtos para seus clientes e em reduzir os custos da
qualidade (SCHIFFAUEROVA; THOMSON, 2006).

2 Referencial Tedrico

2.1 Gerenciamento de Custos e Gestao da Qualidade

O impacto advindo da alta competicdo existente no ambiente empresarial, vem
mudando a forma como a contabilidade de custos estd sendo encarada, passando de um
simples instrumento auxiliar, para um sistema de apoio a tomada de decisdo com influéncia
nos processos de planejamento e controle, voltada aos operadores, gerentes e executivos
dentro das organizagdes (CALLADO; PINHO, 2015). Além do mais, as préaticas de gestdo de
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custos estdo relacionas a natureza das caracteristicas operacionais inerentes ao setor de
atividade econdmica do qual as empresas fazem parte.

Um gerenciamento eficaz dos custos é fundamental para as empresas obterem
vantagem competitiva, ja que a contabilidade de custos apoia as decisGes visando determinar
0 custo dos produtos como critério de fixacdo de precos, como forma de analisar a
rentabilidade dos produtos e dos clientes, como meio de fazer comparacbes com a
concorréncia, além de poder definir o melhor emprego dos recursos e apontar os melhores
resultados destes. Diante disso, fica evidente que a utilizacdo do gerenciamento de custos
como ferramenta de gestdo empresarial pode proporcionar melhores decisdes (CALLADO;
MIRANDA; CALLADO, 2003).

Segundo Silva Filho et al. (2015), a competente gestdo da contabilidade de custos
melhora a qualidade das decisdes, auxiliam no controle dos processos da empresa dando
visibilidade as imperfeigdes e, consequentemente, torna a atividade mais competitiva. Para 0s
autores, é importante conhecer as estratégias, pois, essas estratégias visam a reducdo dos
custos e consequente aumento de competitividade, ndo apenas no ambiente interno da
empresa, mas engloba toda cadeia de valor, desde os recursos materiais € humanos até o
consumidor final. Por este motivo, ressalta-se a importancia do entendimento de toda cadeia
de valor da empresa, uma vez que com a cadeia de valor minuciosamente detalhada, pode-se
entender aonde estéo as oportunidades de reducédo de custos e ganhos de competitividade.

Por outro lado, a qualidade aparece como um modelo de gestdo empresarial que busca
constantemente a melhoria dos produtos e servigos ofertados por intermédio da mudancga nos
processos produtivos, do envolvimento e comprometimento dos trabalhadores, da reducédo dos
custos e da transformacéo da cultura empresarial (SHIGUNOV NETO; CAMPQOS, 2016). Ja a
gestdo da qualidade, segundo Carpinetti (2012), é considerada no meio académico e no meio
empresarial como uma importante ferramenta de gestao e fator estratégico fundamental para
melhoria da competitividade e da produtividade das empresas.

Uma vez que o conceito de qualidade predominante nos ultimos anos é o relacionado a
satisfacdo dos clientes, isso representa dizer que este conceito integra os conceitos de
adequacdo ao uso e de conformidade com as especificacbes (CARPINETTI, 2012). Nessa
perspectiva, de acordo com Paladini (2009), a qualidade € direcionada principalmente para o
produto, apesar de estar baseada na abordagem de processos e a gestdo da qualidade é feita
por uma abordagem sistémica, com inicio na observagdo de que os conceitos basicos da teoria
geral dos sistemas sdo aplicaveis aos principios da qualidade. Além do mais, para o autor,
como resultado, a estrutura do sistema passou a ser usada para planejar, desenvolver,
gerenciar e avaliar a qualidade de processos organizacionais.

Enguanto isso, a ISO 9001, é uma norma padronizadora, parte da familia de normas
internacionais I1SO 9000. Ela se utiliza do paradigma da Gestdo da Qualidade, onde as
entidades devem demonstrar a disponibilidade e atualizacdo de conhecimentos necessarios
para atender os requisitos do cliente (FONSECA, 2015).

Ressalta-se que apesar de toda a importancia dada a certificacdo 1SO, ela apenas
apresenta os critérios minimos para se conseguir um sistema de qualidade adequado; porém,
na maioria das vezes, 0s gestores esperam que a ado¢do da norma traga como resultado uma
significativa melhoria nos processos organizacionais (LEE; CHANG, 2005). Diante do
exposto, pode-se inferir que existe uma relacdo significativa entre Gestdo Estratégica de
Custos e a Gestdo da Qualidade conforme pode ser observado nos conceitos do Custo da
Qualidade propostos por Feigenbaum (1994).

2.2 Custo da Qualidade
As empresas visando a continuidade no mercado, buscam a melhoria no prego e na
qualidade dos seus produtos; para que isso aconteca é necessario que sejam mais eficientes e
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reduzam os seus custos. Consequentemente, conhecer os custos da qualidade é utilizar de uma
ferramenta que pode promover melhorias que resultem em produtos ou servigos de melhor
qualidade com um menor custo (SAKURAI, 1997).

Os custos da qualidade sdo vistos como uma eficaz ferramenta gerencial, capaz de
munir os gestores com informacOes capazes de melhorar o planejamento, o controle e a
tomada de decisdo (HANSEN; MOWEN, 2010). Diante do exposto, a utilizagdo dessa
ferramenta é capaz de fornecer auxilio na identificacdo dos principais problemas e quais as
prioridades de acdes relacionadas a gestdo de qualidade que devem ser tomadas pelos agentes
decisorios (MIGUEL; ROTONDARO, 2012).

Quando os gestores desconhecem os custos da qualidade acabam enfrentando
dificuldades em suas decisbes gerenciais, por exemplo, na identificacdo de medidas que
devem ser tomadas para viabilizar que os esfor¢os sejam dispendidos onde realmente é
necessario, além da identificacdo de quais acdes da gestdo de qualidade estdo alcangando os
objetivos desejados e qual o custo dessas acdes, com isso possibilitando o aumento da
eficiéncia das estratégias tracadas (TAMBORLIN; JULIATTO, 2009).

Segundo Feigenbaum (1994) os custos da qualidade podem ser decompostos em
custos de prevencdo, custos de avaliacdo, custos de falhas internas e custos de falhas externas.
Os custos de prevencdo incorrem para assegurar que as empresas produzam, de acordo com o0s
padrdes de qualidade previamente estabelecidos. Assim, sdo investimentos que ocorrem para
evitar futuros custos e possuem como intuito assegurar que produtos insatisfatorios ou
defeituosos ndo sejam produzidos (SAKURAI, 1997). Os custos de avaliacdo sdo associados
ao controle da qualidade originando-se de um processo de inspe¢do em que 0s resultados sdo
avaliados para verificar se estdo conforme o0s requisitos e existem para assegurar que 0S
produtos produzidos atendam as necessidades dos clientes internos e externos (JURAN;
GRYNA, 1991).

Os custos de falhas internas séo oriundos das falhas que ocorrem, dentro da empresa, e
que geram perdas, desperdicio, produtos com defeitos, entre outros. Sao 0s custos necessarios
para que a ma qualidade seja descoberta na operacdo interna antes dos produtos serem
liberados para os consumidores (SHANK; GOVINDARAJAN, 1997). Ja os custos das falhas
externas estdo associados aqueles produtos defeituosos detectados, externamente, pelos
clientes (ROBLES, 2003). O Quadro 1 exemplifica os custos da qualidade por categoria,
segundo classificacdo de Gianesi e Corréa (1994).

Quadro 1 — Exemplos de custos da qualidade por categoria

Custos de Prevencéo Custos de Avaliacao

*Treinamento e desenvolvimento de pessoal
*Manutenc¢ao preventiva de equipamento em

processo Inspecdo e teste de material comprado
*Desenvolvimento e implantagdo de projetos de Inspecdo e testes ao longo do processo

melhoria de qualidade *Inspecdo e testes do resultado do servigo prestado
*Avaliacdo e desenvolvimento de fornecedores *Operacdo de sistemas de controle de processo
*Desenvolvimento de implantagio de auditorias do +Sistemas de avalia¢do da qualidade do servigo pelo
sistema de qualidade cliente

eAferi¢ao de instrumentos de medi¢ao
*Desenvolvimento de sistemas a prova de falhas

Custos de Falhas Internas Custos de Falhas Externas
*Refazer de imediato um servigo mal prestado *Garantia do servigo
*Refugos e retrabalhos em bens do cliente ou bens *Retrabalho
facilitadores *Responsabilidade civil por falhas no servigo prestado
*Compensagoes imediatas ao cliente por falhas na *Gerenciamento de reclamagoes

prestacdo do servico Perda de fidelidade do cliente, afetando futuros
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*Reorganizar processos e procedimentos apds a falha | negdcios

*Negocios perdidos enquanto corrigindo a falha *Testemunho desfavoravel do cliente insatisfeito a
*Diagndstico das causas das falhas outros clientes potenciais

*Custos com recuperagdo do cliente

Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994).

De acordo com Martins (2006), existe uma relagcdo, no que tange as categorias do
custo da qualidade, entre 0 aumento dos investimentos nos custos com prevencdo e avaliacdo
e a diminuicdo dos custos das falhas internas e dos custos das falhas externas. Para o autor,
existe um ponto Otimo de investimento em qualidade, seja nos produtos, servicos ou
processos. Para Hansen e Mowen (2013), a reducdo dos custos deve partir da melhoria na
qualidade, a diminuicdo desses custos sem qualquer esforco em melhorar a qualidade podera
provar ser uma estratégia desastrosa.

2.3 Estudos empiricos anteriores relacionados ao tema

Assim, apresentam-se estudos anteriores, que se relacionam ao tema da presente
pesquisa por investigar a utilizacdo dos modelos de custo da qualidade propostos pela
literatura e a aplicacdo desses conceitos nos mais variados setores, de forma a atestar a
eficacia desses metodos na melhoria do desempenho organizacional das empresas, como meio
de obtencéo de vantagem competitiva.

Alves e Trindade (2012) objetivaram mostrar que a qualidade pode ser medida e
gerenciada, de forma a tornar as empresas mais competitivas atraves de produtos e/ou
servicos de alta qualidade, para isso se faz necessario apresentar as categorias dos custos da
ndo qualidade. Os resultados apontam que a utilizacdo da ferramenta gerencial custo da
qualidade ajuda a tornar a empresa mais competitiva, obtendo melhorias de alta qualidade em
Seus servicos, processos e produtos e que quantificar estes custos permite as empresas a atuar
de forma estratégica na reducdo de custos, 0 que acarreta maior lucratividade, satisfacdo do
cliente e competitividades, fatores imprescindiveis a empresa.

Scardelato, Pavdo e Camacho (2017), buscaram identificar as atividades relevantes do
departamento de controle de qualidade de uma empresa do ramo de laticinios, calcular o custo
de cada uma das atividades e classificar as atividades de acordo com a classificacdo de
Feigenbaum. A pesquisa apresentou 0s seguintes resultados, foi possivel mensurar R$
37.331,14 de custos da qualidade ocorridos por més na empresa investigada, sendo que destes,
aproximadamente 33% sao custos de avaliacdo e 67% sdo custos de prevencdo. Os custos de
falhas internas e externas foram identificados, porém néo foi possivel quantifica-los.

Oliveira et al. (2018), buscaram identificar os custos da qualidade existentes no
Servico de Nutricdo e Dietética (SND) de um hospital privado em processo de acreditacdo.
Verificou-se que o hospital apresenta as classificacdes dos custos da qualidade (custos de
prevencdo, custo de avaliacdo, falhas internas e externas), e tem ciéncia da existéncia de
custos, embora ndo mensure 0S mesmos, tampouco os evidencie de forma separada nas
demonstracdes contabeis e relatdrios gerenciais, ou seja, ndo apresentam de forma explicita e
isolada dos custos da qualidade nos relatorios gerenciais.

Maria, Nascimento e Melo (2018), buscaram analisar a estrutura e ferramentas do
custo da qualidade aplicadas no processo produtivo de uma empresa salineira em Mossoré-
RN. Os resultados encontrados apontam que o custo da qualidade ¢ uma ferramenta gerencial
atil para desenvolvimento de uma empresa no mercado atual, e que por meio dessa ferramenta
proporciona um conhecimento sobre todas as etapas da organizacdo, gerando segurancga, € a
obtencdo de vantagem competitiva sustentavel, além de qualidade em seus servigos, processos
e produtos. Observa-se também que a falta de qualidade atribui a empresa prejuizos e
problemas gerenciais.
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3 Procedimentos Metodoldgicos

A presente pesquisa consiste em um estudo de caso, conforme classificacdo de Yin
(2005), com o objetivo identificar os custos da qualidade existentes em uma empresa
produtora de meldo no municipio de Mossor6-RN. Quanto a natureza, classifica-se como
qualitativa, pois se preocupa em analisar e interpretar aspectos mais profundos e fornecer
analise mais detalhada sobre investigacOes, habitos e atitudes. Quanto aos seus objetivos,
como descritiva, pois busca conhecer e entender a realidade sem interferir nos resultados,
descrevendo o que ocorre no fendmeno analisado (FORTE, 2004).

Com relagdo a obtencdo das informacdes, os dados foram coletados através de uma
entrevista semiestruturada, com base em um roteiro previamente desenvolvido. Seguindo esse
roteiro, em um primeiro momento, foram abordadas questdes que buscaram investigar o perfil
pessoal do entrevistado, como idade, género, formacéo profissional e tempo de atuacdo no
cargo e na organizacdo. O segundo momento da entrevista buscou entender o posicionamento
da empresa sobre o custo da qualidade, buscando identificar as formas de controle da
qualidade, as falhas existentes, 0s sistemas de prevencdo e de avaliacdo, além da verificacao
se 0s custos da qualidade sdo evidenciados de alguma maneira nos relatérios gerenciais da
entidade.

A empresa foi escolhida por estar localizada em um grande polo produtor de meldo,
que é a cidade de Mossoro-RN. Além disso, a facilidade de acesso entre pesquisador e
entrevistado foi determinante para escolha da organizacdo. Entretanto, as identidades da
empresa e do entrevistado ndo foram divulgadas, como solicitado. A entrevista foi realizada
com o controller da empresa. Destaca-se ainda que a entrevista foi realizada de forma
individual e em uma Unica sessdo, que durou cerca de 30 minutos. Apos o consentimento do
participante, a entrevistas foi gravada e, posteriormente, transcrita. O controller foi escolhido
para a entrevista por estar intimamente ligado a contabilidade da empresa e aos seus métodos
de custeio, assim podendo fornecer respostas mais precisas sobre a utilizacdo das ferramentas
do custo da qualidade.

Desta forma, este estudo realizou a transcricdo literal e a citacdo da fala do sujeito de
forma integral. O relato da entrevista foi analisado através da técnica analise de conteudo, que
consiste em um conjunto de técnicas de analises das comunicac@es, onde o investigador busca
compreender as caracteristicas, estruturas ou modelos que estdo por tras dos fragmentos das
mensagens (BARDIN, 2011). Sendo essa analise dividida em trés etapas, sendo estas: a pré-
andlise, que consistiu na organizacdo do material, sucedido da exploracdo do material, que foi
por meio da transcricdo da entrevista e, o tratamento dos resultados obtidos, que foram
analisados com o auxilio do software ATLAS ti, uma ferramenta para analise de dados
qualitativos, assim facilitando o seu gerenciamento e interpretacdo. Por fim, com os dados
coletados, toda a leitura e analise realizadas anteriormente foram organizadas
sistematicamente, com o intuito de alcancar os objetivos propostos no estudo.

4 Resultados e Discussdes

Nesta secdo sdo apresentadas a andlise e interpretacdo dos dados que visam atingir o
objetivo proposta na pesquisa. Como suporte aos resultados obtidos, utilizou-se a analise de
conteddo e os dados foram coletados e analisados no primeiro semestre de 2019. A fim de
atender aos objetivos do estudo, foi realizada uma entrevista seguindo um roteiro
semiestruturado em uma empresa produtora de meldo localizada no municipio de Mossoré-
RN.

Para atender ao primeiro objetivo especifico — caracterizar o perfil da empresa e do
entrevistado —, foram coletadas as seguintes informagdes durante a entrevista: a empresa €
considerada como de grande porte do setor agricola, localizada no municipio de Mossoré-RN
e atua especificamente com a cultura do meldo. O método de custeio utilizado pela entidade é
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0 custeio por absorcéo e a entidade faz um acompanhamento de todo o seu processo produtivo
e dos custos decorrentes de cada fase por meio de um ERP (sistema integrado de gestdo
empresarial).

Os ERPs sdo sistemas de informacdo que permitem a sincronizacdo e o controle dos
processos de uma empresa, com 0 ERP a redundancia de informacdes € eliminada, pois este
sistema faz com que todos os usuarios olhem para uma Unica fonte de dados,
independentemente das tarefas que realizam (THIZON; MENEGAZ; LEAL, 2011). Ainda,
segundo Riccio (2001) a utilizacdo do ERP permite que a contabilidade tenha maior controle
sobre as informacgOes e os processos da organizagdo. Desse modo, a utilizacdo do custeio por
absorcdo em um ERP permite que a empresa estudada tenha mais confiabilidade nas
informacdes de custos.

O entrevistado atua na empresa ha 10 anos, possui graduacdo em Ciéncias Contabeis e
Especializacdo em Controladoria e Auditoria, desenvolvendo a fungdo de controller; dessa
forma facilitando a obtencdo de informacbes sobre a gestdo dos custos da qualidade. Pois,
como bem destacam Muler e Beuren (2010) o controller é um profissional que deve ser
dotado de amplo conhecimento em contabilidade gerencial e que deve participar no
planejamento da organizacgdo, no controle das informagdes, e em fun¢des administrativas e de
supervisdo que tenham impacto no desempenho da empresa. Portanto, o controller tem como
base direcionadora a busca da eficacia organizacional, que esta relacionada com o controle
dos custos da qualidade.

Inicialmente, o entrevistado foi questionado sobre o seu entendimento acerca dos
custos da qualidade e se considerava essa teoria importante. O controller respondeu que a
empresa acompanha o0 processo inteiro até a fruta ficar disponivel para o cliente e que trata os
custos relacionados a qualidade como investimento. Além disso, afirmou que o mercado exige
que as frutas sejam de boa qualidade, mas com um preco acessivel. Dessa maneira,
demonstrando a importancia de se controlar os custos envolvidos nesse processo. A fala do
entrevistado corrobora os resultados encontrados nas pesquisas de Alves e Trindade (2012) e
Maria, Nascimento e Melo (2018) no que diz respeito a utilizacdo do custo da qualidade como
ferramenta gerencial util, capaz de proporcionar um acompanhamento de todas as etapas do
processo produtivo, fornecer insumos para melhoria da qualidade dos produtos e permitir que
a empresa atue de forma estratégica na reducdo de custos.

Ademais, o entrevistado declarou que:

Os 6rgdos que emitem certificados (anualmente), nos impedem de estar no mercado,
principalmente no que se refere a Exportacéo, se ndo atendermos todos os critérios
de manuseio dos produtos, desde aplica¢do de insumos, colheita, embalagem — com
pessoal devidamente treinados para pratica deste servico — e principalmente pos
colheita, que vai desde o0 acondicionamento correto dentro da empresa, transporte até
0 porto e posteriormente o transporte maritimo, o qual, também é monitorado quanto
a temperatura que cada produto deva permanecer, durante todo o trajeto
(Entrevistado).

Nesse contexto, conforme apontam Gonzales e Martins (2007), os clientes exigem que
os seus fornecedores sejam certificados, como forma de garantir a qualidade dos produtos e
servicos que a eles serdo oferecidos.

Com relacdo ao posicionamento frente aos concorrentes, o entrevistado respondeu que
o foco da empresa estd na melhoria dos produtos como diferencial competitivo e cita o
investimento em tecnologias para melhorar a qualidade do meldo. Esse posicionamento vai ao
encontro da literatura, pois, como afirma Carpinetti (2012) a gestdo da qualidade é
considerada uma importante ferramenta de gestdo e fator estratégico fundamental para
melhoria da competitividade e da produtividade das empresas. Portanto, observa-se que a
empresa acertadamente faz investimentos na melhoria da qualidade como uma forma de estar
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a frente da concorréncia e entregar mais valor para os clientes.

Para atender ao segundo objetivo especifico — verificar os meios de controle de
qualidade nos produtos oferecidos pela empresa —, foi indagado ao entrevistado o seu
entendimento sobre como ocorre a verificagdo dos meios do controle da qualidade desde a
producdo até que o produto chegue ao cliente final. O discurso do entrevistado esta disposto a
seguir.

O nosso ponto chave é a qualidade da nossa fruta. A verificacdo se da desde a
analise de qualidade da semente, dos produtos usados até que a fruta chegue ao
consumidor final, fazemos esse controle na forma de rastreabilidade, ou seja, todos
os produtos, como sementes, adubos, defensivos e outros sdo controlados por nés no
qual chamamos de livros de campo, na colheita, a informagéo vai até o Packing
house e |4 fazemos todos os controles de p6s colheita e transformamos as
informacGes em um numero, o qual vai carimbado em cada caixa de fruta embalada.

Verifica-se que a empresa tem uma boa pratica de controle de qualidade, pois tem uma
gestdo efetiva dos seus processos, verificando cada fase e registrando essas informagdes em
um livro de campo, de facil acesso e de facil rastreio. Desse modo, possibilitando identificar
falhas durante o processo antes mesmo do meldo chegar ao cliente. Cabe salientar, que esse
resultado corrobora os achados na literatura, pois, como afirma Kotler (2000) a gestdo da
qualidade proporciona um acompanhamento das fases de producdo, por todos o0s setores da
companhia, de forma a garantir que 0S processos possam transcorrer de maneira mais
assertiva e com isso garantir a qualidade do produto acabado. J& para Camargo (2011) o
controle de qualidade deve ser feito em todas as fases de producao e por todos os envolvidos
na gestdo da qualidade da empresa, como forma de verificar se o produto ficard em
conformidade com o desejado pela organizacao.

Para atender ao terceiro objetivo especifico — averiguar possiveis falhas internas e
externas existentes —, utilizou-se da classificagdo de custos da qualidade, segundo Hansen e
Mowen (2013), na qual o entrevistado indicou quais sd0 0S custos mais recorrentes na
empresa produtora de meldo (Quadro 2).

Quadro 2 — Opinido do entrevistado sobre os custos mais recorrentes na empresa

Custo de Prevencéo

Custo de Avaliacio

(x) Engenharia de qualidade

( x) Treinamento de qualidade

( ) Recrutamento

( x) Auditoria de qualidade

() Revisdes de projetos

() Circulo de qualidade

( x) Pesquisa de Mercado

(x) Certificagéo de fornecedores

(x) Inspecdo de matérias primas

(x) Inspecdo de embalagem

(x) Aceitagdo do produto

( x) Teste de campo

(x) Verificagéo continua dos fornecedores
(') Inspecdo dos prototipos

Custos de Falhas Internas

Custo das falhas Externas

( ) Sucata

(x) Retrabalho

(x) Tempo para reparos com defeitos
( ) Reinspencéo

() Repeticéo de testes

() Mudangas nos Projetos

( ) Reparos

() Vendas perdidas (desempenho)
(x) Devolugao/ Abatimentos

() Garantias

(x) Descontos devido a defeitos

() Responsabilidade pelo produto
(x) Ajustes por reclamacdes

( x) Retiradas de produtos do mercado
(x) Ma vontade

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Os resultados obtidos apontam que existe uma variedade maior de falhas externas do
que falhas internas na organizagdo. De acordo com Feigenbaum (1994) os custos de falhas
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internas ocorrem devido a existéncia de defeitos nos produtos ou falhas no servigo prestado,
identificados antes do despacho do produto ou prestacdo do servico ao consumidor. J& os
custos de falhas externas, para Barreto (2008) sdo os custos incorridos apds a entrega ao
consumidor. Ainda nesse ponto, vale destacar, como ressalta Robles (2003) que os custos da
ma qualidade ou ndo qualidade (falhas internas) sdo os mais onerosos para a institui¢do, e 0s
custos da ndo qualidade elevados indicam que os defeitos sdo identificados tardiamente,
acarretando em custos mais elevados para corrigi-los. Ressalte-se que, de acordo com o
entrevistado, a empresa investe mais na prevencdo das falhas do que com a correcdo destas.
Ademais, destaca que os meios de prevencao sdo intensificados em periodos chuvosos para
evitar que os clientes recebam um produto defeituoso.

Para atender ao quarto objetivo especifico de verificar se os custos da qualidade séo
evidenciados separadamente nos relatérios gerenciais da organizacdo, foi indagado ao
controller quais os relatdrios de custos da qualidade sdo utilizados pela empresa. Segundo o
entrevistado, a empresa utiliza dois relatérios para controlar os custos da qualidade, conforme
sua fala:

No packing house, itens a serem verificados, quando na chegada dos frutos neste
setor, de posse destas informacgdes, poderemos medir o qudo estar a eficiéncia do
processo de producédo e produto final, ou seja, resultado por area plantada. Outro
relatério de medicdo de custo na qualidade, dar-se-a pelos valores de devolucéo, que
se obtém ap6s a chegada da fruta no distribuidor.

Desse modo, observa-se que a empresa analisada utiliza dois relatorios para identificar
0s custos da qualidade, um para os custos de falhas externas e um outro relatorio para os
demais custos. Ressalta-se que as informacgdes de custos da qualidade por si s6 ndo levam a
uma melhoria da qualidade. Porém, as informacdes geradas nesses relatérios podem levar a
acOes para melhoria da qualidade.

Em adicdo aos objetivos propostos, utilizou-se o software Atlas ti para visualizar as
palavras-chave mais citadas durante os discursos do entrevistado. Para tanto, as palavras-
chave foram codificadas isoladamente (uma a uma) e a escolha se deu por aquelas que
representavam uma sintese das principais ideias das falas do entrevistado. Assim, gerou-se a
nuvem de palavras, composta pelas principais palavras-chave do relato do entrevistado,
conforme observado na Figura 1.

Figura 1 — Nuvem de palavras da entrevista
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Fonte: Elaborada pelo autor (2019), com recurso do Atlas ti.
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Utilizando-se a ferramenta que possibilita visualizar quantas vezes cada palavra foi
utilizada como palavra-chave, bem como observando-se a Figura 1, verificou-se que as
palavras que mais se destacam nos discursos do entrevistado s&o: qualidade (8), custos (6) e
cliente (5). Cabe ressaltar que as palavras planejamento, satisfacdo e prevencdo também
tiveram destaque no discurso do entrevistado.

A palavra cliente em destaque junto com as palavras custos e qualidade denotam a
importancia do cliente como foco para o custo da qualidade. Ou seja, é necessario buscar a
exceléncia na qualidade dos produtos para satisfazer as necessidades do cliente. Destarte, a
ferramenta custo da qualidade auxilia o processo de gestdo da qualidade por meio do
planejamento e acompanhamento dos processos e prevencdo dos custos de falhas externas.

5 Consideracdes Finais

A gestdo da qualidade é responsavel por gerar vantagens no mercado, por ter como
intuito a oferta de produtos e servicos de qualidade, gerando valor aos interessados. O custo
de qualidade € tido como ferramenta essencial na tomada de decisdo por parte dos gestores,
objetivando identificar e minimizar falhas e defeitos nos produtos ofertados. Nesse contexto,
0 objetivo deste estudo foi identificar os custos da qualidade existentes em uma empresa
produtora de meldo no municipio de Mossor6-RN, sendo possivel observar, de forma geral,
que os resultados da pesquisa vao ao encontro da literatura, confirmando a importéancia do
custo da qualidade, pois aponta deficiéncias na gestdo da qualidade, podendo com isto
proporcionar a eliminacao de custos de falhas e desperdicios, melhorias no processo produtivo
e consequente aumento da competitividade.

Inicialmente, buscou-se caracterizar o perfil da empresa e do entrevistado. Os
resultados indicaram que a empresa é de grande porte do segmento meloeiro, situada em
Mossoro, no estado do Rio Grande do Norte, 0 estado com o maior volume de exportacdes de
melbes frescos do Brasil em 2018. Além disso, foi possivel verificar que a empresa
acompanha os seus custos em um ERP e que utiliza 0 método de custeio por absorcéo.

Posteriormente, procurou-se verificar os meios de controle de qualidade utilizados
pela entidade. De um modo geral, os resultados apontaram que a empresa tem um bom
controle de qualidade, pois utiliza mecanismos, como o livro do campo, que proporcionam
um acompanhamento de todo o processo produtivo da organizacdo, possibilitando a
identificacdo das falhas e um controle efetivo da qualidade dos produtos.

Além disso, objetivou-se averiguar as falhas internas e externas existentes na
organizacdo. Foi possivel identificar que existe uma maior variedade de falhas externas do
que falhas internas na organizacdo. Exemplos de falhas externas citadas foram devolugoes,
descontos, retiradas de produto do mercado e ma vontade. Os exemplos de falhas internas
foram retrabalho e tempo gasto com reparos. Entretanto, foi verificado que os principais
gastos da entidade sdo com os custos de prevencao e 0s custos de avaliacdo. Os custos de
prevencdo citados foram engenharia de qualidade, treinamento de qualidade, auditoria de
qualidade, pesquisa de mercado e certificacdo de fornecedores. J& 0s custos de avalia¢do
destacados foram a inspecdo de matérias primas, inspecdo de embalagem, aceitacdo do
produto, teste de campo e verificacdo continua dos fornecedores.

Adicionalmente, buscou-se verificar se 0s custos da qualidade sdo evidenciados
separadamente nos relatorios gerenciais da organizacdo. Diante disso, verificou-se que a
empresa apresenta as classificagdes dos custos da qualidade (custos de prevencéo, custo de
avaliagdo, falhas internas e externas) e utiliza dois relatorios para evidenciar esses custos. Nao
foi possivel mensurar os custos da qualidade devido a solicitacdo da empresa em ndo revelar
esses dados.

Portanto, essa pesquisa fornece contribuicdes de cunhos académico e pratico ao
identificar os custos da qualidade existentes na empresa, com isso melhorando a compreenséo
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dos modelos existentes dos custos da qualidade e, além do mais, difundindo as vantagens da
utilizacdo das ferramentas do custo da qualidade para diminui¢cdo dos custos decorrentes da
qualidade e da ndo qualidade dos produtos.

N&o obstante a relevancia deste estudo para a literatura do custo da qualidade,
identificou-se, como limitagdo desta pesquisa, 0 fato de se tratar de um estudo de caso
realizado em apenas uma empresa, além do nUmero restrito de entrevistados. Outro fator
limitante foi a falta de dados quantitativos para evidenciar os custos da qualidade. Para
préximas pesquisas, sugere-se que seja estudado em outros setores, bem como em outras
regides.
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