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Resumo

Diante de tamanha concorréncia no mercado, as empresas encontram-se a busca de obter um
melhor desempenho em seus processos empregando o uso de estratégias, ampliando
habilidades e competéncias com intuito de se manterem a frente da concorréncia e obter
melhoria da qualidade em seus produtos e processos visando atingir seu propdsito principal, a
maximizacio de lucros por meio da qualidade ao menor custo possivel. Reduzir os custos da
qualidade € o oposto de trocar insumos por outros de menor preco. Melhorando a qualidade, é
possivel evitar falhas e consequentemente reduzir os custos. O trabalho, teve por objetivo
explorar a relacdo do treinamento na redu¢do dos custos da qualidade, partindo do
pressuposto de que o treinamento faz parte da prevencdo, e todo exercicio de prevengdo busca
certamente reduzir o nimero médio de falhas, especificamente no segmento automotivo.
Como resultado a pesquisa apontou que o treinamento € uma relevante ferramenta para
prevencao dos custos da qualidade, uma vez que por meio do desenvolvimento de habilidade
e competéncias dentro da empresa, elimina-se perdas decorrentes a falta de conhecimento e de

trabalhos desnecessarios.

Palavras-Chaves: Custos da qualidade; Preven¢do; Treinamento.

1. Introducao

Diante de tamanha concorréncia no mercado, as empresas encontram-se a busca de obter um
melhor desempenho em seus processos empregando o uso de estratégias, ampliando
habilidades e competéncias com intuito de se manterem a frente da concorréncia e obter
melhoria da qualidade em seus produtos e processos visando atingir seu propdsito principal, a
maximizacao de lucros por meio da qualidade ao menor custo possivel. Reduzir os custos da
qualidade € o oposto de trocar insumos por outros de menor preco. Melhorando a qualidade, é

possivel evitar falhas e consequentemente reduzir os custos.



Os custos da qualidade constituem o denominador econdmico comum por meio do qual o
gerenciamento da inddstria e fdbrica e os praticantes do Controle da Qualidade podem
estabelecer comunicac@o de forma nitida e efetiva em termos empresarias. Sao bases por meio
das quais investimentos em programas da qualidade podem ser avaliados em termos de

melhoramento de custos (FEIGENBAUM, 1994 P.150).

O treinamento de pessoas surgiu no principio da sociedade quando os humanos pré-histéricos
repassavam a sua prole as instrucdes essenciais que possibilitavam a sobrevivéncia e a
sucessdo da espécie humana. Os autores afirmam que ao longo da segunda guerra mundial a
fase era dificil e para suprir as necessidades do crescimento produtivo e de recolocagdo dos
operdrios que chegaram para preencher as vagas devido o recrutamento militar, iniciou-se
entdo a exploracdo e organizacdo das atividades de treinamento de pessoas (BORGES E

ANDRADE et. al, 2006; RUFINO et. al. 2018).

Nesse contexto, o objetivo desse trabalho, € explorar a relacdo do treinamento na redu¢do dos
custos da qualidade, partindo do pressuposto de que o treinamento faz parte da prevencdo, e
todo exercicio de prevencdo busca certamente reduzir o nimero médio de falhas,
especificamente no segmento automotivo. Visando atender a esse objetivo, serd usado o
recorte tedrico dos conceitos de qualidade, custos da qualidade e treinamento, abordando o

caso empirico de uma empresa de importagdo e distribui¢do de acessorios automotivos.

Esse artigo foi desenvolvido em 05 sec¢des. Na primeira se¢do, conforme pdde ser observado,
€ apresentado o conteudo geral do tema, na segunda secdo foi exposto o artigo elaborado
quanto a fundamentagdo tedrica, embasado nos classicos da literatura, onde foi explorado os
conceitos de qualidade, custos da qualidade e treinamento. A terceira se¢do apresentou a
metodologia usada para a elaboragdao da pesquisa em campo, na quarta secdo foram
apresentados os dados empiricos extraidos por meio de uma metodologia quantitativa
derivados da pesquisa de campo. Na quinta e ultima secao, estdo presentes as consideragoes

finais e propostas de trabalhos futuros.



2. Referencial tedrico

2.1. Qualidade

O conceito de qualidade surgiu a hd milhares de anos, onde, mesmo antes de Cristo, o
individuo ja se empenhava em relacdo aos objetos produzidos naquela época, como exemplo,
a hasta, um dos artificios mais antigos da humanidade, usado para capturar peixes e alimentos
para sua espécie, esse artificio precisava ser precisamente confeccionado com qualidade.
Devido a revolug¢do industrial, a qualidade comegou a ser empregada no momento em que a
linha de producdo trouxe padronizacdo aos objetos. Entretanto, somente ao término da
segunda guerra mundial, que as empresas passaram a entender e executar a qualidade. Com
advento da administracdo cientifica criada por Taylor nos anos vinte, onde, o engenheiro
acreditava que era possivel ter maior rendimento minimizando os gastos, a qualidade

comecou a ser alvo das empresas (AMORIM, 2015).

2.1. Custos Qualidade

As primeiras ligacdes da qualidade e sua influéncia nos custos surgiram nos anos 50. (...). No
ano de 1951, Juran divulgou a publicacdo Plannning and Plactices in Quality Control, onde
exibia um modelo que continha planejamento e custos da qualidade. No ano de 1957, Crosby,
um escritor estadunidense, enquanto gestor da qualidade de uma empresa de materiais de
construgdo, criou o conceito “zero defeitos”. Onde, para ele, os sistemas de gestdo deveriam

estipular como referéncia a auséncia de defeitos (CARVALHO, 2005).

Os custos da qualidade representam a medida dos custos relacionados ao éxito e ao fracasso
na conquista da qualidade, estes sdo constituidos pela soma dos custos evitdveis e inevitaveis.
Esses custos sdo identificados em quatro categorias: Custo de falhas externas: “associados a
erros praticados pelos clientes”; Custo de falhas internas: “associados a erros que ocorrem
dentro da operacao”; Custo de avaliagdo: “custos associados com o controle da qualidade para
verificar se os problemas ou erros t€ém ocorrido durante ou depois da criagdo do produto ou
servigo”; Custo de prevencdo: ‘“custos causados nas tentativas de evitar que ocorram

problemas, falhas e erros” (SLACK et. al. 2015, p. 535).

O investimento sobre a melhoria da qualidade pode eficientemente reduzir os custos. Os
custos do baixo nivel de qualidade sdo imensos, de 20% a 40% do trabalho de uma empresa €

gasto para refazer o que nao foi feito certo da primeira vez devido a mé qualidade. Por isso, a



qualidade precisa ser medida e expressa em termos monetdrios porque falhas, rejeitos e

desperdicios representam grandes somas em dinheiro (JURAN, 1995, P.2).

Ao criar o conceito zero defeitos, Crosby também avaliou o impacto da qualidade na reducao
dos custos e destacou que muitas empresas consomem aproximadamente 20% de sua renda
com retrabalhos e lidando com gasto de todos os tipos, enquanto um método eficiente de
prevencdo consumiria apenas aproximadamente 5% de sua renda. Assim, pode ser entendido
que, o que custa ndo ¢ a qualidade, e sim a inconformidade. Entdo, o objetivo € “zero

defeitos”, “fazer certo a primeira vez” (CROSBY, 1986).

Em busca da melhoria da qualidade, Juran (1993) recomendou que a fosse feito um controle
por meio do uso de trés procedimentos globais de gestdo: planejamento, controle e
melhoramento, o processo foi chamado de trilogia de Juran. Com o mesmo intuito, Deming
(1982) apresentou quatorze pontos que apontam o que ¢é indispensdvel para a melhoria
continua da qualidade. Dentre esses, destacaremos o treinamento. Visto que, toda acdo de
prevencao visa diretamente controlar o nivel médio de falhas. A qualidade é a negativa da ma
qualidade, assim, conclui-se que os custos de prevencao sdo substanciais no dominio sobre os

custos de falhas (ZARDO, 1999).

Diante do exposto, baseado no principio citado por Deming nesta secao, e adotado para esse
trabalho académico; na préxima secdo serdo apresentados os conceitos, definicdoes e as

vantagens do treinamento.

2.3. Treinamento

O treinamento é um instrumento administrativo de vital importancia para o aumento da
produtividade do trabalho. O treinamento € um método pedagégico de prazo nao longo, posto
de forma estruturada, por onde os individuos absorvem conhecimentos e habilidades sob
determinados objetivos dentro de uma organizacido, com a finalidade de obter um aumento

produtivo de maneira que ndo afete seus procedimentos (RUFINO et. al. 2018).

Existe uma crescente evidéncia de que os investimentos em treinamento estdo associados ao
aumento da lucratividade ao longo prazo, e que as empresas que reorganizam suas operagoes
com base em programas como trabalho em equipes e circulos de qualidade conseguem maior
produtividade se esses programas estiverem em sintonia com a educagdo do trabalhador

(MILKOVITCH; BOUDREAU, 2010; RUFINO et. al. 2018).



Além disso, o treinamento evita perdas e desperdicios que surgem devido a falta de
conhecimento, ele é um dos fatores que contribui para a melhoria da qualidade e a melhora da
qualidade transforma o desperdicio de homem-hora e maquina-hora melhorando a producao
de um produto e ou servigo. O resultado é uma reacao em cadeia, onde, uma vez que melhora
a qualidade, os custos sao reduzidos, os colaboradores trabalham mais satisfeitos fazendo com
que a produtividade aumente, assim 0s precos caem, 0 que torna a empresa mais competitiva e

passa a ofertar novos empregos, conforme pode ser visualizado na figura a seguir (DEMING,

1990).

Figura 3 - Reac@o em cadeia
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Fonte: Autora baseada em Deming (1990)

Mediante o estudo apresentado, foi elaborado um estudo de caso visando fazer a relacdo da
teoria a pratica. Este, bem como sua metodologia e resultados serdo apresentados nas

proximas secdes.

2. Metodologia

Essa pesquisa procurou constatar a relacio do treinamento na redug¢do dos custos da
qualidade, fundamentado no principio de que a capacitacdo profissional impacta

positivamente na reducdo dos custos da qualidade. A empresa estudada é do segmento de



importacdo e distribuicdo de acessorios automotivos, fundada no mercado pernambucano no

ano de 2010.

Serd usado o nome ficticio de Auto acessOrios para apresentar a empresa pesquisada, que
possui 20 pontos de atendimento em todo o Brasil, e sua matriz fica localizada na cidade de
Recife. O recorte temporal para esse estudo foi feito durante o periodo de janeiro a junho de
2018, com a colaboracdo de uma funciondria do setor comercial da Auto acessérios e a
observacao participativa da pesquisadora. Foram feitas as andlises dos dados e relacionados

com 0s principios apresentados.

A colaboradora participante dessa pesquisa faz parte da empresa hd um ano e € a responsavel
por avaliar e encaminhar para o setor responsavel as solicitacdes de estornos e devolugdes, e
acompanhar a abertura de chamados dos promotores ao suporte, bem como registrar os custos

decorrentes destes.

O levantamento de dados se formou por meio de uma pesquisa exploratéria, de natureza
qualitativa na formacgdo de perguntas caracterizadas semiestruturadas para o levantamento das
informacdes sobre o estudo, o que pode ser visto no quadro a seguir, e de natureza

quantitativa quanto aos métodos de mensuracdo dos dados colhidos.

Quadro 3 - Entrevista

[Perguntas

Com que frequencia acontecem a devolucgdes de acessorios?

Quais sdo os motivos das devolugdes dos acessoérios?

Por que acontecem os erros que causam as devolugdes?

Como os promotores fazem os pedidos de venda?

Todos os promotores usam 0 mesmo sistema?

O sistema é simples de usar?

Quando € identificado que o pedido foi feito errado?

O que acontece quando um pedido ¢ feito errado?

O que acontece com os custos destas falhas?

IAlém da questdo de mercadoria pedida errado, tem algum outro motivo que leva o cliente a cancelar a compra?
O que mais gera custos devido a falta de capacitagdo?

'Vocé acredita que a capacitagdo dos promotores conseguiria reduzir esses custos?

'Vocé ja recebeu algum treinamento pela empresa?

Os promotores ji receberam algum treinamento pela empresa?

O que vocé acha que pode ser feito para reduzir esses custos?

[Existe alguma outa coisa que interfere nos resultados e que também acontece devido a falta de capacitacdo dos
romotores?

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

A partir da entrevista acima, foi possivel identificar os principais problemas e inferir com

relacdo a associagdo entre o treinamento e os problemas identificados.




4. Estudo de Caso

Com base nas informacdes colhidas por meio da entrevista aplicada, observou-se que as
devolugdes dos acessorios ocorrem frequentemente ao longo do trabalho, e o principal motivo
€ o pedido feito erroneamente pelo promotor, que, por ndo conhecer as caracteristicas dos
acessorios, bem como modelo e 0 ano do veiculo a qual se destina o acessério, comete falhas

ao efetuar a venda.

Os erros que causam essas devolucdes sdo provenientes da falta de capacitacdo dos
promotores, que, ao serem contratados sdo destinados a loja desde o seu primeiro dia de
trabalho, onde normalmente o supervisor de vendas faz o acompanhamento e presta apoio
presencial ao promotor por cerca de um ou dois dias, e depois disso o promotor passa a ser
apoiado por outro promotor de outra cidade, via telefone quando necessario. Ficando sozinho

para fazer os pedidos.

Os pedidos de venda sdo feitos via sistema por uma plataforma que lanca as informacgdes
direto para a matriz, onde serdo faturados. Todos os promotores usam a mesma plataforma
que, na opinido da colaboradora entrevistada nao € tdo simples de usar porque os produtos sao
cadastrados por c6digos e nomes curtos e técnicos, o que exige que o promotor entenda qual a
funcdo do acessorio e para qual veiculo pode ser comercializado. Algumas informacgdes
«

adicionais estdo disponiveis em um icone “ i

veiculo (IX35, HB20, HB20S, CRETA) e sim por produto (Alarme, sensor, friso), o que exige

, € 0s acessOrios nao sdo categorizados por

que o promotor tenha conhecimento sobre a compatibilidade: acessorio x veiculo.

Os pedidos feitos errados, normalmente s6 sao identificados pelo promotor no momento em
que a mercadoria chega na loja de destino ou pelo técnico no momento da instalacio no
veiculo. Quando isso ocorre, 0 promotor comunica ao setor comercial, que analisa a situacao,
imprime uma via da nota fiscal e anexa a uma solicitacdo de devolugdo, faz o levantamento
dos custos (frete mais impostos) pagos na nota, e solicita ao faturista para devolver a
mercadoria para a matriz, e fazer um novo faturamento do item correto. A média de custos

com retornos € de R$1.756,40. Os valores mensais podem ser observados no quadro a seguir.

Quadro 4 — Custos de retornos

RETORNOS (RS) — Ano base 2018

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET TOTAL

2.196,48 | 1.544,05 | 1.587,01 | 1.437,07 | 1.405,75 | 1.607,92 | 1.681,56 | 2.111,51 | 2.236,38




Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Os custos destas falhas sdo perdidos, e se houver tempo para o envio do acessério correto,
acrescenta-se o custo de enviar um novo acessorio. Se nao houver tempo, a empresa tem o
custo de fazer a compra de um acessorio na cidade local da entrega. Caso ndo seja possivel
enviar um novo acessorio nem efetuar a compra local, a empresa corre o risco de perder o

cliente e estornar a venda.

Mais um motivo que frequentemente gera perdas para empresa, sdo os estornos de compras
devido o promotor efetuar vendas com pagamentos em bandeiras de cartdes que a empresa
nao trabalha, isso gera a insatisfacdo do cliente, e em muitos casos, os clientes preferem
desistir da compra do que pagar com um outro cartdo. A média de solicitagdo de estorno € de
11 clientes por més e o valor médio mensal de estorno é de R$ 9.424,23 conforme quadro a

seguir.

Quadro 5 — Custos de estornos

ESTORNOS (RS)
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET TOTAL
11.153,34|9.240,15|11.716,98 | 11.863,25 | 6.387,76 | 6.874,53 | 7.733,00 | 9.681,11 | 10.168,00 [K:LK:FE:Fb]
Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Outro fator que contribui para a geracdo de custos, sdo os chamados abertos ao suporte
técnico sem necessidade. Por ndo dominar as informacdes que o sistema oferece, os
promotores tratam todas as informacdes desconhecidas por eles como erro, e acabam
solicitando o suporte de sistema, porém, em muitos casos ndo se trata de erro, e sim de dados
incorretos ou a falta de alguma informacao obrigatdria para concluir o pedido do cliente,
como exemplo: CPF incorreto. Mesmo com a equipe comercial auxiliando os promotores,

chegam a ser abertos por més, aproximadamente 4 chamados desnecessdrios.

Existem também os pedidos que sdo cancelados antes mesmo de serem faturados. Estes, s@o
cancelados por que ao fazer uma venda, o promotor recebe 0o pagamento em uma maquina de
cartdo, depois ele precisa lancar esse pedido no sistema. Para isso ele primeiro insere os dados
do cliente, em seguida seleciona os acessOrios comprados e vai para a parte do pagamento.
Como o pagamento € efetuado em uma maquina a parte, ele precisa lancar no sistema todos os

dados necessdrios para comprovar o pagamento. Esses dados sdo: Depdsito, crédito,



transferéncia ou débito, bem como o ndmero de autorizagdo, valor pago e quantidade de
parcelas. Porém, muitos ndo sabem identificar o nimero de autorizagdo, ndo sabem distinguir
quando € transferéncia ou depdsito. Quando o pedido chega na matriz, o faturista faz a
conferéncia dos dados, e quando os dados estdo divergentes o pedido é cancelado, sendo

necessario que o promotor faca um novo pedido.

A participante faz parte da empresa hd um ano e até o momento nao passou por nenhum
treinamento, porém participou de uma convencdo onde ela pode apresentar aos promotores
todos os custos gerados devido as falhas e orientar quanto aos métodos de prevenir essas
falhas. Essa convencdo aconteceu no final do més de abril e reuniu alguns funciondrios da
operacdo e todos os promotores. Uma empresa de treinamento e desenvolvimento foi
contratada para o evento e os promotores puderam conhecer o processo e entender todos os
custos gerados por uma operagdo falha. Aprenderam também como prevenir que esse tipo de
falha ocorra. O resultado da acdao pdde ser observado no més seguinte, onde apresentou um
leve decréscimo nas devolugdes e uma queda de aproximadamente 50% nos estornos. Porém,
devido falta de acompanhamento e troca de funciondrios que, sem capacitacio sao
direcionados aos seus postos de trabalho, os custos estdo apresentando crescimento ao longo

do tempo.

Figura 4 — Retorno e Estorno
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Fonte: Autora (2018)

Os retrabalhos devido a pedidos feitos errados e frequentes solicitacdes de estornos também

geram custos de execugdo para os setores de faturamento e financeiro. Para calcular esses



custos, foi dividido o valor do saldrio de cada funcdo por 200 horas, divisor para empresas
que adotam 40 horas semanais de trabalho, onde foi encontrado o valor da hora de trabalho.
Em seguida, foi calculado o tempo gasto por més para se fazer os estornos e retornos. Entéo,
foi multiplicado o valor da hora de trabalho pelo tempo gasto ao fazer os retornos e estornos.

O que pode ser observado no quadro a seguir.

Quadro 4 — Custos de Execucdo

CALCULO CUSTOS DE EXECUGAO

Cargo Salério (més) | Salario (hora) RetornosA Custo Custo total
Estornos (més) mensal (9 meses)
Faturista RS 1.300,00 RS 6,50 35 RS 15,16 RS 136,44
Aux. Financeiro RS 1.200,00 RS 6,00 11 RS 3,30 RS 29,70
RS 166,14

Fonte: Autora (2018)

O custo total desprendido pela Auto acessorios no periodo estudado foi de R$ 100.791,99.
Valor esse, que poderia ser expressivamente reduzido. Ao criar o conceito zero defeitos,
Crosby (1986) também avaliou o impacto da qualidade na reducio dos custos e destacou que
muitas empresas consomem aproximadamente 20% de sua renda com retrabalhos e lidando
com gasto de todos os tipos, enquanto um método eficiente de preven¢do consumiria apenas
aproximadamente 5% de sua renda. Diante a coloca¢do de Crosby, calcula-se que a auto
acessorios poderia ter evitado a perda de aproximadamente R$ 75.594,00 se tivesse investido
aproximadamente R$ 25.197,99 em um método de prevencdo, conforme apresentado no

gréfico a seguir.

Figura 5 — Prevencio e perda evitavel
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Fonte: Autora (2018)

5. Consideracoes finais

Os fundamentos exibidos no desenvolvimento do trabalho revelam uma boa possibilidade
para a reducdo dos custos da qualidade, abordando a preven¢do, que neste estudo destacou-se
como método o treinamento de pessoas, apontado por Deming como um dos métodos
indispensaveis para a melhoria continua da qualidade. Ishikawa apud Teboul (1991, p.12), diz
que a qualidade comeca pela educacdo e acaba na educagdo. Uma empresa que progride em

qualidade € uma empresa que aprende, que aprende a aprender.

Este trabalho académico explorou a relagdo do treinamento na reducdo dos custos da
qualidade, evidenciando a importincia do mesmo para evitar falhas. E fundamental que o
treinamento seja um instrumento de grande influéncia nas organizagdes pois a partir desse
método € possivel desenvolver as habilidades dos colaboradores de qualquer ambiente
organizacional. Ele contribui para a melhoria da qualidade, o que reduz significativamente os

custos.

Podemos observar por meio do estudo empirico que a falta da capacitacdo dos colaboradores
os levam a cometer falhas que geram altos custos de devolucdes e estornos de compras, bem
como custos de execucdo para os setores de faturamento e financeiro. Os custos perdidos pela

Auto acessoério no periodo estudado poderiam ter sido evitados se ao contratar um funciondrio



0 mesmo recebesse capacitacdo a respeito dos produtos e da operacdo da empresa, e se
houvesse o acompanhamento de todo o processo de aprendizagem. Esse método de
capacitagdo faz parte da prevencdo e dentro das categorias dos custos da qualidade, pode ser
considerado como um investimento visto que seu objetivo € evitar que ocorram problemas,

falhas e erros.

A partir do gréfico apresentado na figura 4 verificamos a rela¢do do treinamento na reducdo
dos custos da qualidade, ratificando o método proposto por Deming. Assim, constatou-se que
o treinamento é uma relevante ferramenta para prevencdo dos custos da qualidade, uma vez
que por meio do desenvolvimento de habilidade e competéncias dentro da empresa, elimina-

se perdas decorrentes a falta de conhecimento e de trabalhos desnecessérios.
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