JESSICA BARBOSA GONCALVES
LUIZ PAULO MENDES SILVA
RICARDO DE ALMEIDA FRANCO

ANALISE DO CUSTO DA QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO
LABORATORIO DE MANIPULACAO DA FARMACIA INDIANA EM
TEOFILO OTONI - MG

FACULDADES UNIFICADAS DE TEOFILO OTONI
TEOFILO OTONI-MG
2018



JESSICA BARBOSA GONCALVES
LUIZ PAULO MENDES SILVA
RICARDO DE ALMEIDA FRANCO

ANALISE DO CUSTO DA QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO
LABORATORIO DE MANIPULACAO DA FARMACIA INDIANA EM
TEOFILO OTONI — MG

Artigo Cientifico apresentado ao Curso de Ciéncias Contabeis das
Faculdades Unificadas de Tedfilo Otoni, como requisito parcial a
obtencéo do titulo de Bacharel em Ciéncias Contébeis.

Area de Concentragdo: Contabilidade de custos.

Orientador: Prof. Francisco Costa Junior.

FACULDADES UNIFICADAS DE TEOFILO OTONI
TEOFILO OTONI-MG
2018



FACULDADES UNIFICADAS DE TEOFILO OTONI
NUCLEO DE TCC / CIENCIAS CONTABEIS

Reconhecido pela Portaria 14 de 22/11/2011:— MEC

rede de ensino

DOCTUM

FOLHA DE APROVAGAO

O Artigo Cientifico intitulado: Andlise do Custo da Qualidade: Estudo de Caso no
Laboratdrio de Manipulagdo da Farmdcia Indiana em

Tedfilo Otoni - MG,

elaborado pelos alunos Jéssica Barbosa Gongalves
Luiz Paulo Mendes Silva
Ricardo de Almeida Franco,

foi aprovado por todos os membros da Banca Examinadora e aceito pelo curso de Ciéncias
Contabeis das Faculdades Unificadas de Tedfilo Otoni, como requisito parcial da obtengéo do
titulo de

BACHAREL EM CIENCIAS CONTABEIS.

Tedfilo Otoni, 6 de dezembro de 2018

Professor Orieatador-Francis

‘/

Professor Examinadory rdoso Barbosa

Professor Examinader—atiano Campos Lavait—



SUMARIO

INTRODUGAO. ...ttt en e eanananes 5
1. CONCEITO DE CUSTO.. it e e e e e e e et e e eean e ees 6
2. METODOS DE CUSTEIO......cuiiiiietieiisieiene et ieee st ess e seeesenens 8
3. O CUSTO DE QUALIDADE NA GESTAO.......ei oo eeeeeeeeeee e 10
3.1 Conceitos de qualidade.........coooviiiiiiiiiiiii 10
3.2 Conceito de custo daqualidade..........cooooiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 11
I N 01 1 (=T o [o] (= L T PSSP 13
3.2.2 Andlise e mensuracao do custo da qualidade..............cccceveeeeiiiiiieeeennns 16
3.3 0rgameNnto @ CUSTOS....uiiiiiiieiieie ettt st ettt e e e e ereeaanbae e seeeeennee e 17
4. ASPECTOS LEGAIS E REGULAMENTAIS PARA ANALISE DO CUSTO

DA QUALIDADE. ... .ot e e 19
5. ESTUDO DE CASO... oottt ettt e e e e e et eee e e 20
5.1 ARede de Farmacia INdiana..........ccceeeiiieiiiieiieieeiieeiciie e e e e eeneeeeaees 20
5.1.1 Coleta de dadOS........ccoeeiiiieieeie e e 23
6. RESULTADOS E DISCUSSOES........ooioeeeeeeeeeeeeeeee e 24
CONCLUSOES. ... ..ottt ettt ee et nenens 36

=y = = = o] VN TS 37



ANALISE DO CUSTO DA QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO LABORATORIO
DE MANIPULACAO DA FARMACIA INDIANA EM TEOFILO OTONI - MG

JESSICA BARBOSA GONCALVES
LUIZ PAULO MENDES SILVA 2
RICARDO DE ALMEIDA FRANCO 3

RESUMO

O presente trabalho foi realizado com objetivo de pesquisar e analisar o sistema de
gestdo de custo da qualidade, e fazer um estudo de caso na Farmacia Indiana em
Teofilo Otoni-MG. Buscou-se conhecer como é realizado o processo e controle da
gualidade dos produtos, evidenciando as categorias. Bem como se 0 uso desta
ferramenta ir4 impactar nos resultados financeiros e gerenciais do laboratorio. Para
tanto, foram realizadas, no més de outubro de 2018, visitas no Laboratério de
Manipulacéo e Escritério da Qualidade da empresa matriz em Teo6filo Otoni-MG. Os
procedimentos utilizados para execucdo deste trabalho sdo de abordagem
gualiquantitativa, com estudo de caso, analise documental e pesquisa bibliografica. O
Laboratério de Manipulacdo da Rede de Farmacias Indiana, em Tedfilo Otoni-MG,
possui um sistema padrdo de andlise do custo da qualidade. Custos controle de
prevencao e avaliacdo, bem como custos de falhas internas e externas. Para tanto,
as ferramentas utilizadas sé@o: Matriz de Riscos, Planilha de Monitoramento Gestéo
dos Riscos, Auditorias Internas, Planilha de Monitoramento de Processos e a Matriz
GUT. O sistema de andlise do custo da qualidade causa impactos positivos diretos na
gestdo dos processos e indiretos nos custos financeiros da laboratério de
manipulacéo, e contudo da organizacao.
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INTRODUCAO

Atualmente com grande avanco da globalizagédo e com um mercado cada vez
mais acirrado, e o foco que qualquer empresa almeja € o consumidor. Antes a
concorréncia ndo era tdo disputada como nos dias de hoje e para os clientes os
produtos mais caros era sindbnimo de maior qualidade pelo fato dos mesmos até entéo,

ndo terem conhecimento e acesso as informacgdes.

Nos dias atuais as empresas buscam elaborar produtos e servicos de
gualidade, a custos baixos e que satisfagam as necessidades dos consumidores.
Essas exigéncias levaram as empresas a procurarem por programas de qualidade e
melhoria continua, buscando maior competitividade. Tal processo demanda observar
toda a cadeia de valor da empresa, e é fundamental para a sua sobrevivéncia e

permanéncia no mercado atual.

Neste contexto, a gestdo da qualidade tornou-se uma ferramenta gerencial,
com a necessidade de identificacdo e reducdo dos custos em cada processo e
aumento da produtividade. Surgem entdo, os custos da qualidade com a intencéo de
oferecer suporte as acdes de melhorias e como forma de medir e guiar a qualidade e

estratégias de custos das empresas modernas.

A importancia da manutencédo da qualidade e de um programa que garanta
tanto nos produtos, quanto nos servicos das organizacdes do ramo farmacéutico e
com as alteracdes significativas dos mesmos nos ultimos anos, a globalizacdo
intensiva e com o aumento da competitividade, as empresas procuram vencer 0s
desafios para se destacar no mercado. Assim, a satisfacdo e confianca do consumidor
sdo fatores fundamentais que tem recebido maior atencdo durante a producdo de

medicamentos.

Diante do exposto, tem-se o seguinte problema de pesquisa: A analise do custo

de qualidade podera impactar nos resultados das organizacdes?

Este artigo cientifico tem como area de concentracdo a contabilidade de custos,
com énfase no custo da qualidade, tendo como tema a Analise do custo da qualidade.
Com o intuito de auxiliar demandas técnicas das organizacdes, sociais e 0

aprendizado académico, o presente trabalho foi realizado com objetivo de pesquisar



e analisar se custo da qualidade ir4 impactar nos resultados financeiros e gerenciais
de uma organizacdo. Diante disto foi realizado o presente estudo no laboratério de
manipulacao da rede de farméacia indiana em Tedfilo Otoni — MG.

Para obtencdo dos dados, foram realizadas, visitas no Laboratério de
Manipulacéo e no Escritério da Qualidade da empresa matriz em Teofilo Otoni-MG.
Os procedimentos utilizados para execucao deste trabalho sdo de abordagem

gualiquantitativa, com estudo de caso, analise documental e pesquisa bibliogréfica.

A rede de Farmécias Indiana possui sua matriz na cidade de Tedfilo Otoni-MG,
gue controla e apoia as filiais por meio da diretoria e supervisdes administrativas e
comerciais. Nesta localidade, encontra-se instalado um dos Laboratérios de
Manipulagcéo da empresa, certificado pela ISO 9001. Torna-se portanto, fundamental
a andlise do custo da qualidade, neste laboratorio, buscando o atendimento a

normatizacdo nacional, e contudo o sucesso gerencial e econdmico da organizacao.

O presente Artigo Cientifico foi elaborado em cinco capitulos, no primeiro
capitulo foi abordado o conceito de custo e suas classificacbes (Custo fixo, variavel,
direto e indireto), no segundo foi contextualizado os principais métodos de custeio com
caracteristicas que geram informacdes para solucionar problemas especificos, que

sdo: Custeio por absorcéo, variavel ou direto e custeio ABC.

O terceiro capitulo trata do custo da qualidade na gestédo, e foi desenvolvido
com os conceitos de qualidade, custo da qualidade e suas categorias, analise e
mensuracdo do custo da qualidade e Orcamento de custos. O quarto capitulo foi
evidenciados os aspectos legais e regulamentais para analise do custo da qualidade,
trata das principais normas a serem adotadas para um sistema de qualidade. E no
guinto capitulo aborda o estudo de caso realizado, os resultados encontrados e as
discursdes na Rede de Farmacia Indiana em Teofilo Otoni — MG e por fim foi realizado

as considerac0es finais do presente estudo.

1. CONCEITOS DE CUSTOS

Os custos surgem para demonstrar a dificuldade de se adquirir recursos,

representada pelos precos dos itens comprados. Sao medidos para aprimorar o



processo da tomada de deciséo, evitando a ineficiéncia de decisbes sem valor
agregado (MAHIER, 2001).

Filho e Guimaraes (2012, p. 84) afirmam que “para uma gestdo de custos
eficiente, é fundamental que os gestores entendam e identifiquem as diferencas e

semelhancgas entre os principais conceitos de custos”.

E importante distinguir a diferenca entre custos e despesas. Os custos S&o
gastos consumidos pelos produtos ou servigos durante seu processo de elaboracéo.
Ja as despesas nédo estdo diretamente relacionadas a elaboracdo dos produtos ou
servicos prestados, pois sdo incorridos apés a disponibilizacdo destes (PIZAIA, 2008).
Alguns autores definem custo como valor ou gasto monetario, em dinheiro ou
econdmico que representa a fabricacdo de um produto e prestacdo de servicos,
expedido para obtencéo de beneficios atuais e futuros para uma organizagao

(MARTINS, 2006; ATKINSON, et al. 2008; HANSEN E MOWEN, 2001; SA, 2010).

Martins (2010, p. 20) quando fala de custos apresenta duas dimensdes: “a que
se refere a quantificacdo em termos de peso, volume, aérea, e a que se refere a
guantificacdo em termos monetarios, relacionado a expressao econdémico financeira”.
O termo custo é utilizado para identificar gastos na producéo, durante 0 processo
produtivo, com o objetivo de determinar lucros, controlar as operagdes e auxiliar na
tomada de decisbes (SARTORI, 2004; MEGLIORINI, 2001). Além disso, pode ser

considerado a soma dos gastos necessarios para a distribuicdo da producéo
(VAZ, 2003).

Na literatura sao citados alguns exemplos de custos, podendo ser destacados:
gastos com matérias-primas, embalagens, mao-de-obra ligada a producéo, aluguéis

e seguros de instalac@es fabris, valores gastos em energia elétrica, entre outros (VAZ,

2003; BRUNI. 2006; PIZAIA, 2008).
De acordo com Martins (2006, p. 48-50) os custos sao classificados em: Custo
fixo, Custo variavel, Custos diretos e Custos indiretos. E podem ser agrupadas quanto

a variabilidade, a totalidade e a alocacéo.



Quadro 01: Classificacao de Custos

Classificaciio dos custos Descriciio
Custos De acordo com Abreu, Spinelli e Zanardi (2003), os custos fixos sdo aqueles que
Onastia Fixos ndo mudam em relacdo ao volume de producdo, permanecem constantes na
ARRE organizacdo, uma vez que ndo variam em fun¢do da producdo ou servico
variabilidade ~ - - e ——
Custos | De acordo como Megliorini (2001), os custos varidveis aumentam ou diminuem,
Variaveis | de acordo com a producio, se alteram de acordo com a producdo realizada.
Custo Segundo Bornia (2002), custo total ¢ o montante despendido no periodo para se
Quanto a Total fabricar certa quantidade de produtos;
Totalidade Custo O custo unitario é a média dos custos totais da empresa. Borma (2002) reforga
unitdrio | que o custo unitario € o custo para produzir cada um dos produtos
Para Sarton (2004), quando um gasto se aplica diretamente a um produto, esse
Custos | 28510 passa a ser conhecido como custo direto. Custos diretos sdo aqueles que
| realmente foram consumidos para a execu¢do do produto ou servico e, que
Quanto a Diseico poedem ser identificados e relacionados aos itens produzidos e aos servigos
Alocacio prestados
Custos Na concep¢do de Megliorini (2001), os custos indiretos necessitam' de rateios,
Indiretos | ou seja, eles sdo apropriados aos produtos em fun¢do de uma base de rateio.
Quem usa 0 servigo paga por ele.

Fonte: FILHO; GUIMARAES, 2012, p.85.

Os custos diretos podem ser diretamente atribuidos ao item a ser custeado e
0s custos indiretos necessitam de um calculo para a estimativa. Os custos fixos nao
dependem do volume de vendas ou producéo, e 0s custos variaveis dependem e
alteram-se devido a quantidade produzida ou vendida (REBELATTO, 2004.)

Neste contexto, a gestdo de custos engloba a identificagcdo, mensuracéao e
analise a fim de auxiliar as organiza¢cées na melhor utilizacdo dos recursos e depende
dos métodos de custeio, utilizados como ferramentas, de forma que, através deles, os
custos séo apropriados aos seus produtos ou servicos finais (MOURA, 2005; REIS et
al, 2016).

2. METODOS DE CUSTEIOS

A contabilidade estabeleceu alguns métodos de custeio, que apresentam
caracteristicas peculiares e geram informacdes diferentes, para solucionar problemas
especificos. E cada um apresenta vantagens e desvantagens na sua aplicacdo
(BOTELHO, 2003).

Na pratica, ndo existe um método que possa ser definido como o melhor a ser
utilizado sem distingdo ou qualquer aplicacdo dentro dos setores da organizagao
(MACHADO; SOUZA, 2006). A escolha do método mais adequado esta relacionado,
a necessidade da organizacdo em questdo (CORONETTI; BEUREN; SOUSA, 2012).
Os principais métodos de custeio sdo definidos em Método por absorcdo; Método

variavel e Método direto, sendo estes os tradicionais, complementados pelo



Método de custeio baseado em atividades (ABC) (LOPES; MENEZES, 2001)

Leone (2000, p.242) afirma que “O custeio por absorgdo € aquele que faz
debitar ao custo dos produtos todos os custos da area de fabricacdo, sejam esses
custos definidos como custos diretos ou indiretos, fixos ou variaveis, de estrutura ou
operacionais”.

O método do custeio de absorcao foi desenvolvido para o controle da producéo,
sendo os produtos o centro deste sistema. Ja o método de custeio variavel toma como
pressuposto que os custos indiretos gerados pelo processo de fabricagdo nao séode
responsabilidade dos produtos, e, portanto os produtos ndo os absorvem (MOTTA,
2002).

O custeio variavel é também conhecido como custeio direto, mas no

entendimento de Leone (2007, p. 23)

A primeira expressao € mais correta, pois o fundamento do critério ndo é
a separacdo dos custos e despesas em diretos e indiretos, em relacdo ao
objeto de custeio, contudo o autor salienta que o fundamento do critério é
a variabilidade dos custos e das despesas.

O principio do método ABC determina que ndo é o produto ou servico que
consome recursos, e sim, 0s recursos sao consumidos pelas atividades e estas, por
sua vez, sdo consumidas pelos produtos ou servi¢cos (MAUSS; COSTI, 2004).

A principal caracteristica do método ABC é a exigéncia da analise dos gastos
indiretos ao objeto de custos, permitindo um controle efetivo e oferecendo melhor
suporte as decisdes gerenciais (LEONE, 2000).

Através do ABC as organizacdes cortam desperdicios, melhoram servicos,
avaliam iniciativas de qualidade, impulsionam para o melhoramento continuo e
calculam, com adequada preciséo, os custos dos produtos (COGAN, 2002).

Ainda, segundo o autor, é uma técnica da visdo empresarial moderna de
processos de negécios, sendo inclusive a Unica forma de se custear o consumo de
recursos, usualmente por parte de pessoas/materiais.

Segundo Campos et al (2007, p. 02)

O ABC surge como uma nova abordagem que pode ser implantada
conjuntamente com sistemas de garantia da qualidade, como por exemplo,
sistemas baseados nas normas série 1SO-14001 e sistemas de
gerenciamento da qualidade total (TQM), tornando-se assim uma
ferramenta adequada para o gerenciamento da qualidade.

O principal objetivo do método ABC ¢é avaliar a performance operacional e
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financeira das atividades relevantes da organizacdo. Tem importancia na qualidade
dos produtos e servigos prestados, permitindo a determinagdo, com maior precisao,
dos custos da qualidade, que eram de dificil mensuracdo com as praticas tradicionais
de custeio (BOTELHO, 2003).

3. O CUSTO DA QUALIDADE NA GESTAO

Segundo Moori e Silva (2003, p. 37) “no campo da gestdo da qualidade, ha o
reconhecimento de que os produtos e servicos devem “encantar” os clientes de forma
a manté-los, o que € somente possivel por meio da oferta de produtos e de servigos
da mais alta qualidade”.

Para alcancar tais resultados é importante um apropriado controle dos custos
do processo de producéo de bens e servigos, quaisquer que forem. Pois a esséncia
peculiar do custo dos processos, que possibilitem a manutencéo da qualidade, torna-
se uma condicao fundamental para as empresas (PIRES; REIS).

Com o surgimento da Administracdo Cientifica, no inicio do século XX, a
gualidade passou a fazer parte dos objetivos das organizacdes e a ser vista deforma
sistematizada (ALVES; TRINDADE, 2012).

3.1 Conceitos da Qualidade

Conceituar qualidade ndo é algo recente, e ao longo do tempo sofreu
modificacbes mediante as necessidades. No entanto, ha uma dificuldade de se
determinar a terminologia adequada, uma vez que o termo pode assumir variadas
definicbes, que levam em consideracdo determinada situacdo (ALVES; TRINDADE,
2012).

Levando-se em consideracéo sistema de gestdo da qualidade total, sob os
requisitos da ISO 9000:2000, qualidade é definida como “o grau no qual um conjunto
de caracteristicas inerentes, satisfaz determinados requisitos (MARTINS, 2012)”.

Qualidade é a determinacdo do cliente, baseada em suas experiéncias e
expectativas com o produto e o servico, mensurados mediante as necessidades que

representem uma meta num mercado competitivo (FEIGENBAUM, 1990).
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Fatores técnicos e humanos podem contemplar a qualidade. A qualidade
técnica esta ligada a satisfacdo das exigéncias visiveis (durabilidade, tempo, financas,
taxa de defeitos, funcdo, garantia, qualidade e seguranca) para obtencéo de lucros.
J& a qualidade humana busca atender aos propdsitos emocionais (atenc¢édo, atitudes,
comprometimento, consisténcia, comportamento, credibilidade e lealdade), sendo
estes complementares (MOLLER, 1992)

O entendimento de qualidade necessita essencialmente da assimilacao
individual de cada pessoa, ou seja, 0 que para alguns é considerado suficiente pode
nao preencher a caréncia definida por outros (OAKLAND, 1994).

Hansen e Mowen (2001, p. 513) definem um produto e servico de qualidade
como “aquele que satisfaz, ou excede, as expectativas do cliente com relagao a oito
dimensdes: desempenho, estética, facilidade de reparacdo, caracteristicas,
confiabilidade, durabilidade, qualidade de conformidade, ajustamento para o uso”.

Apesar do conceito de qualidade existir a mais tempo, apenas recentemente
passou a ser, para as organizacfes, uma forma de gestdo (GARVIN, 1992). Tendo
em vista que os clientes e o mercado estdo cada vez mais inflexiveis quanto aos
atributos dos produtos e servigcos que adquirem (COSTA, 2013).

A busca da qualidade, através da melhoria continua, € um dos meios para
tornar as organizacdes mais competitivas nos processos e produtos. No entanto,
demanda custos, sendo necessario identificar seus causadores, verificar seus efeitos,
para avaliar resultados esperados e efetivamente alcancados (ROHDE;
MARQUEZAN, 2015 p. 59).

3.2 Conceito do Custo da qualidade

Lins (2001) afirma que “a preocupacdo das empresas em assegurar a
realizacdo de um ganho financeiro liquido na aplicacdo da gestdo da qualidade
redundou na criacdo de um sistema de contabilidade de custos, denominado
genericamente de custos da qualidade”.

O custo da qualidade, portanto, surge com a acentuada preocupacdo dos
empresarios em fornecer produtos e servigcos sem defeito, 0 mais barato possivel,
frente a transformagéo da conduta dos consumidores e do mercado cada vez mais
exigentes (SHANK; GOVINDARAJAN 1995; LEITE; LIMA).
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Alguns conceitos definem os Custos da Qualidade como os gastos com a
producdo de qualidade, outros defendem a ideia de gastos devido a falta ou ma
gualidade, e a organizagcdo tende a investir nestes custos (GREJOA et al, 2015).
Porém as definicbes podem variar de acordo com as acdes realizadas pela empresa,
0 que gera sentidos contrarios (CORAL, 1996).

Os custos da qualidade sao definidos como as despesas de fabricacao,
manutencao de produtos ou prestacao de servicos, que transcendam os gastos, caso
0s produtos tenham sido fabricados ou servicos prestados, com perfeicdo, desde o
inicio (GARVIN, 1992; MATTOS; TOLEDO 1998).

Sendo a qualidade definida como as acfes realizadas para obtencédo de
produtos ou de servicos adequados, de acordo com especificacdes, 0s custos da
gualidade sao estabelecidos como os valores gastos pela empresa, para o
atendimento desta funcionalidade (BERGAMO, 1991).

Heldeman (2009, p. 307) afirma que:

O custo da qualidade diz respeito ao custo total da geracdo do produto ou
servico do projeto de acordo com os padrées de qualidade. Esses custos
englobam todo o trabalho necessario para atender os requisitos do produto
— quer tenha sido planejado ou ndo. Ele também inclui os custos do trabalho
executado devido a requisitos da qualidade que ndo estdo em conformidade,
avaliando se o produto ou servi¢o satisfazem as condicdes, e retrabalho.

O problema da qualidade € principalmente custo, pois, mesmo que uma
organizacao tenha potencial para alcancar um produto ou servico ideal, pode nao ser
economicamente viavel (PALMER, 1981). No entanto, o Custo da Qualidade, incentiva
a organizacdo em melhorar a qualidade do produto ou servico, e proporciona a
gerencia, a compreensao do que esta acontecendo (PASQUINI, 2017).

Além disso, os custos envolvidos na qualidade, também estédo relacionados
com a satisfacdo total do cliente (FEIGENBAUM; 1990). E pode ser considerado um
investimento com resposta garantida, e ndo como um custo adicional (CROSBY,
1994).

Neste contexto, Toledo (2002, p.2) explica que:

Para ndo correr o risco de passar a ideia de que a qualidade acarreta a
empresa um custo adicional desnecessario, seria mais conveniente utilizar a
expressdo “custos da ndo qualidade”. Todavia, por se tratar de um termo
consagrado e usualmente empregado nas Normas Nacionais e
Internacionais, opta-se por manter a expressao “custos da qualidade”, tendo-
se clara a ideia de que possuir qualidade, fazer as coisas certas desde a
primeira vez, é lucrativo para a empresa.
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Segundo Pasquini (2017, p. 03) “os Custos da Qualidade devem abranger
todas as atividades com participacdo na qualidade dentro da empresa, fornecendo
informagdes para comparar os investimentos em qualidade com os resultados”

Campos (2010, p. 173) salienta que “o investimento em qualidade pode trazer
bons retornos financeiros a médio e longo prazo, além de aumentar a possibilidade
de se tornar mais competitivo e, consequentemente, conquistar novas fatias de
mercado”.

Para se manterem no mercado de alta concorréncia, um dos artificios mais
significativos utilizados pelas empresas é a inser¢cao da abordagem econémica dos
custos da qualidade, na busca de vantagens competitivas e garantia da sua
continuidade em um novo modelo econdmico mundial (LOPES; CAPRICHO, 2007).

Segundo Robles Junior (1994, p. 135), “custos da qualidade é entendido como
uma técnica analitica de comunicacédo, gracas a categorias capazes de descrever e
explicar as relacdes entre custos e suas causas”.

Portanto, além do conhecimento dos conceitos atribuidos aos custos da
gualidade, para a gestdo dos mesmos, torna-se importante compreender e saber

como podem ser categorizados (COCIORVA et al).

3.2.1. Categorias

Os custos da qualidade sao divididos em duas classes que se inter-relacionam.
Os custos de Controle, associados com a defini¢cao, criacao e controle da qualidade e
custos das Falhas dos controles, associados com as falhas e suas consequéncias
dentro da empresa e/ou em posse do cliente (Figura 1) (ROBLES JUNIOR, 2003).

Sendo assim, Campos (2010, p. 175) descreve que:

Os custos do controle ainda s&o divididos em custos de avaliagcdo, que
abrangem os custos de manutencao dos niveis de qualidade da companhia,
mediante andlises formais da qualidade do produto, e o custo de prevencao,
gue envolve gastos com prevencdo de ocorréncias de ndo conformidades e
compreende gastos com qualidade para evitar produtos insatisfatérios. Os
custos de falha no controle também séo divididos em dois grupos: os custos
de falhas internas, que englobam gastos com qualidade insatisfat6ria dentro
da; e os custos de falhas externas, que abrangem os custos da qualidade
insatisfatoria situados na parte externa da companhia.
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FIGURA 1
Divisédo dos custos da qualidade.

* | CUSTOS DE PREVENGAO
CUSTO DE
CONTROLE

. CUSTOS DE AVALIACAC

CUSTO DA
QUALIDADE

CUSTOS DE FALHAS
INTERNAS
CUSTO DE
FALHA

- CUSTOS DE FALHAS
EXTERNAS

Fonte: adaptado pelos autores (ANDRADE, MAZZALI)

Nesta perspectiva, existem dois grupos de custos que integram custos da
qualidade, o custo da conformidade e o custo da ndo conformidade, sendo o primeiro
associado as atividades realizadas para evitar falhas e o segundo empreendido
porque uma falha ocorreu (HELDMAN, 2009).

Entre os itens de custos, que tracam 0s mecanismos ou atividades geralmente
relacionados as categorias, podem ser citados alguns exemplos detalhados na Figura
2.
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FIGURA 2

Categorias e exemplos de itens de custos

Grupo Categorias Exemplos de itens de custos
Custos da N&o- Custos de falhas internas | Perdas de material e de servico
Conformidade Correces, retrabalhos

Estoque de material defeituoso
Reinspecéo de retrabalho

Custos de devoluces de insumos
Custos de falhas externas | Descontos

Devoluches de produtos e recalls
Manutencéo na garantia
Indenizacdes e custos processuais
Desgaste da imagem

Custos da Conformidade | Custos de avaliac&o Inspecées, ensaios e testes
Verificac&o e validacéo de projetos
Controle de processos

Auditorias em geral

Custos de prevencéo Planejamento para qualidade
Critérios e especificactes

Analise de capacidade de processos
Manutencéo preventiva
Treinamento

Qualificacio de sistemas da qualidade

Fonte: LINS ,2001, p. 6 adaptada de GRYNA, 1998.

Pode-se considerar o custo da qualidade como uma excelente ferramenta de
gestdo da qualidade, através de andlise e quantificacdo dos custos relacionados a
gualidade de produtos e servicos, e suas categorias (TOLEDO, 2002).

Os custos de prevencgao e avaliagdo sao chamados de “inevitaveis”. Oscustos
de falhas internas e externas, por sua vez, podem ser reduzidos quando se investe na
melhoria da qualidade, sendo estes denominados “evitaveis” (MATTOS E TOLEDO,
1998) (Figura 3).
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FIGURA 3
Categorias e exemplos de itens de custos

CUSTOS DA
QUALIDADE ) —

Custos Inevitivels Custos Evitavels

Fonte: TOLEDO, 2002, p.7

3.2.2 Andlise e Mensuracéao do Custo da Qualidade

Segundo Juran (1995, p. 02) “a qualidade precisa ser medida e expressa em
termos monetarios, pois, falhas, rejeitos e desperdicios representam somas em
dinheiro”. E isso sO & possivel por meio da andlise dos Custos da Qualidade
(BARRETO, 2008).

Segundo Alves e Trindade (2012, p. 06):

Estudo da analise do Custo da Qualidade contribui para: uso adequado dos
recursos produtivos; direcionamento da equipe de qualidade; quantificar o
tamanho dos problemas relacionados a qualidade em termos numéricos;
identificar oportunidades de reducd@o de custos; identificar os desejos e
necessidades dos consumidores; andlise do desempenho da empresa;
alocagcdo dos recursos para atingir os objetivos da em da empresa e
estimativa de custos para novos empreendimentos.

Além disso, a mensuracado dos Custos da Qualidade, visa realizar a avaliacao
e fixacdo de metas para programas de qualidade; elaborac&o do relatério de Custos
da Qualidade e definicdo de investimentos por categoria de Custos da Qualidade
(ROBLES JUNIOR, 2003; GREJO et al, 2015).

O uso dessa ferramenta possibilita as empresas mensurar a qualidade dos seus
produtos ou servicos prestados, quanto custa a qualidade obtida ou a falta de
gualidade, a satisfacdo dos clientes e o custo com a perda dos mesmos, e avaliar a
viabilidade de investimento para reduzir os custos da falta de qualidade (TOLEDO,
2002).

O desconhecimento dos Custos da Qualidade impossibilita a analise mais
atenta para restituicdo dos recursos adotados, permitindo o aumento na eficacia das

estratégias estabelecidas. Pois, dificulta a definicAo das acgbes, de controle de
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qualidade, mais satisfatoria ou ainda quanto custa (TAMBORLIM; JULIATO, 2009).

A andlise dos Custos da Qualidade pode ser feita em dois momentos em uma
organizacdo. Por meio da apuracao destes custos de um periodo, usualmente de um
ano, ou a implantacdo de um Sistema de Custos da Qualidade (SCQ), integrado aos
instrumentos contdbeis, conhecidos mensalmente de maneira imediata
(GUILHERMETI; MATTIELLO, 2013).

A obtencéo de custos da qualidade de forma tradicional apenas adiciona um
relatério financeiro de falhas, sem determinar as causas. Ja os relatdrios de custos da
gualidade s&o produto do sistema de custos, contendo informacgdes de causas e erros,
e relacionando as atividades que ocasionam falhas com o valor do cliente (ALMEIDA,
2007).

Apos categorizar os custos da qualidade, torna-se possivel comparar as
proporcdes do custo por categoria em relagdo ao custo total, em um determinado
periodo. Os gastos com atividades para obtencdo de produtos ou servicos de
gualidade passam a ser considerados como custos (GUILHERMETI; MATTIELLO,
2013).

3.3 ORCAMENTO DE CUSTOS

As etapas do processo de tomada de decisdo das empresas em geral estao
relacionadas com cada uma das fases do ciclo gerencial. O planejamento, 0
orcamento, a execucdo e a avaliagdo da execucdo orcamentaria sdo elementos
fundamentais no processo de alocacdo dos gastos e na definicdo dos servicos a
serem executados. (MACHADO, 2002).

O orcamento pode ser definido como um planejamento universal que integra
um conjunto de planos e politicas que, sdo expressos em numeros, e possibilita aos
gestores o conhecimento sobre os resultados operacionais da empresa e executar 0s
acompanhamentos necessarios, para que os objetivos sejam alcancados e possiveis
desvios sejam analisados, avaliados e corrigidos. (MOREIRA, 2002).

Um instrumento que funciona como como meio para comunicar de onde e para
onde a empresa esta caminhando, € o orcamento empresarial. Mas nao deve ser
entendido como limitador e controlador de gastos, e sim a forma de chamar a atencéo
para as operacoes e finangas da organizacao, antecipando os problemas, sinalizando

metas e objetivos, contribuindo para a tomada de decisGes com vistas ao atendimento
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da missao e do cumprimento das estratégias das empresas. (LEITE et al, 2008).

Tal orcamento se originou com a Administracdo Publica, sendo utilizado como
instrumento de planejamento e controle de operacdes organizacionais. Entretanto,
com o passar dos anos, diversas empresas passaram a utilizar formas distintas de
orgamento, de acordo com suas necessidades. (CRISPIM et al, 2007).

Neste contexto, uma proposta orcamentaria deve contemplar estimativas de
receitas, custos, despesas e investimentos necessarios para a realizacéo da atividade
econbmica da empresa, e dos objetivos, metas e estratégias propostas pela mesma.
Podendo serem definidos como orgamento de vendas, de producado, de despesas
operacionais e/ou de caixa (BONFIM, 2007).

As informacdes do orcamento tradicional recebem criticas por ndo responder
guestdes importantes acerca do mercado, produtos, logistica, clientes, capital
intelectual, entre outras. As informacdes da contabilidade ndo sdo mais suficientes
para a tomada de decisdo. O mercado mudou e agora precisa-se agregar outras
informacdes (qualitativas e quantitativas) ao processo de gestédo. (LUNKES, 2001).

O orcamento tradicional precisa de um diferencial, para transformar-se em uma
ferramenta estratégica, e deixar de ser apenas um instrumento de controle por
exceléncia (HOPE, 1999).

Estas mudancas resultam em uma énfase maior nas medidas de desempenho
nao financeiras que provém da realimentacdo das variaveis chaves do negécio. Este
enfoque estad baseado em medidas nao financeiras como: qualidade, confiabilidade,
flexibilidade e prazo de entrega (Figura 4). Tais fatores sdo vistos como cruciais na

atual conjuntura econémica. (LUNKES, 2001).
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FIGURA 4

Evolucao do gerenciamento

Fonte: Adaptado de FOSTER 2000, Apud, LUNKES 2001.

Ainda segundo o autor, é possivel a empresa estar reduzindo seus custos, mas
nao em funcdo de maior eficiéncia operacional e sim em funcéo de inovacéo
Tecnoldgica, ndo ignorando metas estratégicas importantes. Ha necessidade de
medidas claras e objetivas, oportunas e pertinentes que ajudem os gestores da cadeia

de valor, nas iniciativas de ac0es corretivas apoiadas na estratégia da empresa.

4. ASPECTOS LEGAIS E REGULAMENTAIS PARA ANALISE DO CUSTO DA
QUALIDADE

Com o objetivo de garantir a protecéo e defesa aos direitos dos consumidores,
0 Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) foi instituido em 11 de setembro de 1990
com a lei n® 8.078.

O art.8 da Lei afirma que:

Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo néo acarretardo
riscos a saude ou seguranga dos consumidores, exceto os considerados
normais e previsiveis em decorréncia de sua natureza e fruicdo, obrigando-
se os fornecedores, em qualquer hipétese, a dar as informacdes necessarias
e adequadas a seu respeito (BRASIL, 1990).
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O CDC também determina “responsabilidade do fornecedor pelos vicios de
qualidade dos produtos, ou seja, aqueles capazes de torna-los improprios,
inadequados ao consumo ou |lhes diminuir o valor” (GRINOVER et al., 2007, p.215).

As normas internacionais sobre sistemas de qualidade, da série ISO 9000,
estabelecem parametros comuns e facilitam o intercambio. Auxiliam na reducao dos
custos (SOUZA et al, 2010) e regulamentam a implementacdo de sistemas da
gualidade nas organiza¢cdes (MOORI; SILVA, 2003).

O 6rgao represente destas normativas, no Brasil, € a Associacéo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT). E o credenciamento das corporagbes certificador, é
responsabilidade do Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial (INMETRO) (SOUZA et al, 2010).

A Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (2005 p. 01) estabelece que:

A ABNT NBR ISO 9000: descreve os fundamentos de gestdo da qualidade e
estabelece a terminologia para estes sistemas.

A ABNT NBR ISO 9001: especificam requisitos para um sistema de gestdo de
qualidade, uma organizacéo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer
produtos que atendam aos requisitos do cliente e os requisitos regulamentares
aplicaveis, e objetivos aumentarem a satisfacéo do cliente.

A ABNT NBR ISO 9004: fornece diretrizes que consideram quanto a eficacia
como a eficiéncia do sistema de gestao da qualidade. O objetivo dessa horma é
melhorar o desempenho da organizagcdo e a satisfacdo dos clientes e das
partes interessadas.

A ABNT NBR ISO 19011: fornece diretrizes sobre auditoria de sistemas de
gestdo da qualidade e ambiental.

As normas da série ISO 9000, ditas contratuais (9001 e 9004), se organizam
de acordo com o ambito dos processos. A ISO 9004, por sua vez, trata de principios
gerais referentes a Qualidade, estando mais proxima daqueles conceitos
apresentados em programas de Qualidade Total (XAVIER 1995, p. 163-164).

5. ESTUDO DE CASO

5.1 A Rede de Farmécia Indiana

De acordo com os dados fornecidos pela empresa, a mesma encontra-se sob
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o comando da familia Mattar desde 1958, ha mais de 84 anos no mercado (Figura 5),
a rede de Farmécias Indiana é uma das maiores empresas do ramo farmacéutico.
Nascida no nordeste mineiro de Teofilo Otoni, € composta por mais de 90 lojas
distribuidas em 36 cidades de Minas Gerais, Bahia e Espirito Santo.

A empresa vem mantendo um crescimento continuo e sustentavel, e hoje é
referéncia na qualidade dos servicos prestados, oferecendo lojas confortaveis com
estacionamento préprio e um variado mix de produtos para melhor atender seus
clientes (Figura 6). Foi a 12 farméacia da regido a oferecer os servigos de televendas,
atendimento 24h e de manipulagéo.

Figura 5

Primeira Loja da Rede de Farmacias Indiana

Fonte: Farmacia Indiana, 2017.

Construida sob bases familiares, a rede de Farmacias Indiana prima por um
trabalho ético, valorizando e respeitando os seus mais de 3.100 colaboradores e
buscando ser reconhecida por seus clientes com a melhor empresa do ramo em que
atua.

4 Missdo: Fornecer produtos e servicos farmacéuticos confiaveis, com
exceléncia no atendimento, em um ambiente adequado e agradavel.

v Visdo: Sermos reconhecidos por nossos clientes como a melhor farmacia nos
mercados em que atuamos, tendo como referéncia a qualidade dos servigos que

prestamos.
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v Valores: Atingir nossos objetivos com ética, profissionalismo e dedicacao,
atendendo a todos os nossos clientes de forma indistinta, com profissionalismo e
cortesia, praticando a cooperacdo mutua entre colegas de trabalho, preservando e
valorizando a historia e a imagem da Indiana.

FIGURA 6

Lojas Atuais da Rede de Farmacias Indiana

Fonte: Farmécia Indiana, 2017.

De acordo com o organograma da empresa (Figura 7) a diretoria, com sede em
Tedfilo Otoni-MG (TO), supervisiona 0s setores comerciais e administrativos, que
apoiam a matriz e as filiais representadas pelas supervisdes em cada regido, onde as
lojas atuam em cada municipio.

A empresa matriz controla e apoia as filiais, e conta com o apoio das seguintes
setores administrativos: central de contas a receber (CCR), financeiro, compras,
contabil, marketing (MKT), qualidade e tecnologia da informacéo (TI). Além disso, em
TO encontra-se instalado o Centro de Distribuicdo (CDI), responséavel pelo estoque
dos produtos, e um dos Laboratorios de Manipulagéo, que estdo alocados em mais
duas outras cidades, Governador Valadares e Ipatinga.
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FIGURA 7
Organograma da Rede de Farmécias Indianas
‘ DIRETORIA
: x
’ MATRIZ {TEO)
SUPERVISAO l' SUPERVISAD
COMERCIAL ’ ADMINISTRATIVO
l [ [ '
ADM \
« R v
+ Finasceiro || supeRvsAD || supeRvisO || supevisio “’;;Eg‘l"‘.éfo SUPERVISEO & LABORATORI
»  Compeas REGIAOT.O REGIXO GV REGIEO VA REGIAD VI Tojev/va
» Comtatil BRESEE
»  Qualidade
LR ||
+ Dep
Pessoal
\» BH /

Fonte: Adaptado da Farmacia Indiana, 2017.

5.1.1 Coleta de Dados

O trabalho foi realizado no Laboratério de Manipulacdo da Rede de Farmacia
Indiana, localizada em Teodfilo Otoni-MG, Latitude Sul 17°51'15%e Longitude Oeste
41°30'23”, que compde a mesorregido do Vale do Mucuri, situada na regido Nordeste
do estado de Minas Gerais (Figura 8).

A microrregido de Tedfilo Otoni é formada pela unido de 13 municipios, além
do grande fluxo diario de populacdo de municipios das mesorregiées dos Vales do
Jequitinhonha e Mucuri, sendo considerado entdo um polo econbémico, social e
educacional de toda essa regido (BARROSO e BARROSO, 2014, p. 1-2).

A pesquisa foi feita a partir de visitas “in loco”, no més de outubro de 2018, no
Laboratério de Manipulagéo e no Escritorio da Qualidade da organizacdo em questao
(ANEXO 1).
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FIGURA 8
Localizagdo do Municipio de Tedfilo Otoni — MG
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Fonte: SANTOS; HOFFMANN, 2017

A visita realizada no Laboratério de Manipulacéo foi para reconhecimento do
setor e seus processos. Ja as visitas ao Escritorio da Qualidade foram importantes
para o entendimento do processo de divisdo dos custos da qualidade e suas
categorias no laboratério de manipulacdo. Bem como a obtencdo de dados,
fundamentais para o desenvolvimento dos resultados.

Os dados brutos foram obtidos em planilhas em Microsoft Excel e Portable
Document Format (PDF), dos anos de 2017 e 2018. Que foram preservados para

manter em sigilo das informacdes internas da empresa.

6. RESULTADOS E DISCUSSOES

Foi observado que o Laboratério de Manipulagdo da Rede de Farmécias
Indiana, em Tedfilo Otoni-MG, possui um sistema de analise do custo da qualidade.
Atendendo a Norma Brasileira (NBR) ISO 9001, que trata dos requisitos para a
implantacdo do sistema de gestédo da qualidade (ABNT, 2015).

Tal sistema segue o0 modelo padréo de divisdo do custo da qualidade em custos
de controle no grupo da conformidade (prevencgéo e avaliacdo) e custos de falhas no
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grupo das nao conformidades (internas e externas).

Para o controle de prevencao é realizada a gestéo de riscos, e a avaliagédo pelo
seu monitoramento e auditorias internas. Ja a identificacao das falhas internas é feita
a partir do resultado das auditorias internas e indicadores de qualidade, e das falhas
externas por reclamacgdes de clientes (Figura 9).

A gestao dos riscos no laboratério de manipulacado da empresa, € baseado na
NBR ISO 31000 com a aplicacdo sistematica de politicas, procedimentos e praticas
de gestao para as atividades de comunicagéo, consulta, estabelecimento do contexto,
e naidentificacdo, analise, avaliagdo, tratamento, monitoramento e analise critica dos
riscos (ABNT, 2018) (Figura 10).

Figura 9: Divisdo dos custos da qualidade no Laboratério de Manipulacéo da Rede
de Farmacias Indiana, em Tedfilo Otoni-MG.
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Fonte: adaptado de PIRES. et al 2008, apud, ANDRADE, MAZZALI, 2003.
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Figura 10: Processo de Gestao dos Riscos
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Fonte: NBR 1SO 31000 (ABNT, 2018)

As ferramentas utilizadas pelo Escritério da Qualidade, para analise dos custos
da qualidade no Laboratério de Manipulacdo de TO séo:

. Custos Controle (prevencao e avaliacdo) — Matriz de Riscos, Monitoramento

Gestdo dos riscos e Auditorias internas.

. Custos de Falhas (internas e externas) — Resultados de Auditorias internas e

Planilha de Monitoramento de Processos, e Matriz de Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia (GUT).

A matriz de riscos, utilizada para analise de custos controle de prevencéo, é
elaborada no escritorio da qualidade, anualmente, de acordo com os procedimentos
no laboratério de manipulacédo, originada do mapeamento dos processos. Onde sao
definidos os seguintes itens: processo, identificacéo, tipo, andlise, probabilidade, grau
de impacto, tratamento, plano de acdo para o tratamento, responsavel e
monitoramento dos riscos.

Atualmente os processos avaliados nesta matriz sdo: atendimento ao cliente
loja, incluséo, avaliacdo farmacéutica, Pesagem/Homogeneizagéo, encapsulamento,
conferéncia final, homeopatia, manipulagéo de liquidos e semissdlidos, controle de
qualidade, fracionamento, laboratérios de manipulacdo, entrega ao cliente, tele-
entrega, aquisicdo e almoxarifado.

Os riscos podem ser do tipo ameacgas ou oportunidades, por meio de anélises
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gualitativas, quantitativas, semi-quantitativas, qualiquantitativas ou a combinagéo de
todas. Outros fatores analisados sdo a probabilidade ocorréncia e o grau de impacto
estabelecidos em percentuais: Muito alto (90%), alto (70%), moderado (50%), baixo
(30%) e desprezivel (10%). Bem como o tratamento dos mesmos, que podem ser:
prevenir, eliminar ou evitar; mitigar ou reduzir; transferir ou terceirizar; ou aceitar.

Em dados da matriz de riscos em 2018, nos oito ultimos meses, foram
identificados riscos por causas diversas, do tipo ameaca e analise qualitativa em todos
os processos. No geral, no Laboratério de Manipulacéo, os riscos apresentam-se com
probabilidade de ocorréncia baixa (30%) e desprezivel (10%); grau de impacto entre
alto (70%), moderado (50%), baixo (30%) e desprezivel (10%) e tratamento dos riscos
com acoes de mitigacdo/reducao ou aceitacao (Quadro 2).

QUADRO 2

Identificacdo e analises dos riscos por processo em 2018.

PROCESSOS IDENTIFICACAO PR|IMP.| TRAT.
OB
Atendimento Cliente Loja Preenchimento Incorreto dos dados do cliente
B| A Mi/R
Atendimento Cliente Preenchimento Incorreto dos dados do
Televendas cliente B| A Mi/R
Incluséo Impressdo do Rétulo com divergencia dos dados do
pedido |D | A Mi/R
Avaliagdo farmacéutica Liberagdo do Rotulo sem a avaliagdo
farmacéutica | D | A Mi/R
Pesagem/Homogeinizagdo Falha dos equipamentos da pesagem
Ac
Encapsulamento Contagem errada de capsulas | D | D Ac
Conferéncia final Enviar para o Cliente o seu pedido incompleto
B| M Mi/R
Homeopatia Armazenagem incorreta das matrizes | D | B Ac
anipulagéo de liquidos e Quantidade final da férmula diferente do pedido
semissélidos D| M | MiIR
Controle de Qualidade Interpretagdo errada da andlisede MP | D | A Mi/R
Fracionamento N&o colocar alguma etiqueta de identificagdo necessaria
D| M Ac
Laboratérios de Acidentes no trabalho
manipulacao D| A Ac
Entrega cliente — Loja Entrega de férmulas erradas para o cliente
errado [p | A Ac
Entrega cliente - Tele- Entrega de férmulas erradas para o cliente
entrega errado [p | A Mi/R
Tele-entrega Acidentedemoto | D | A Mi/R
Aquisicéo Ruptura na entrega de substancias de fornecedores
estratrégicos | D | M Mi/R
Almoxarifado de MP Armazenagem inadequada de matéria-
prima | D | B Ac

Fonte: Matriz de Riscos do Laborat6rio de Manipulagdo (2018). Legenda: Muito alto (MB); Alto (A);
Moderado (M); Baixo (B); Desprezivel (D); Prevenir, eliminar ou evitar (P/E/Ev); Mitigar ou Reduzir
(Mi/R); Transferir ou Terceirizar (Tr/Ter) ou Aceitar (Ac). Prod. (Probabilidade); Imp. (Impactos) e Trat.
(Tratamento).
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A partir da andlise dos riscos sao definidos os planos de acgdes, para o
tratamento dos mesmos, 0s responsaveis pela acédo e a forma de monitoramento dos
erros, que pode ser realizada por relatérios de ndo conformidades (NC), reclamacdes
dos clientes (RC), abertura de Comunicacéo Acidentes Trabalho (CAT) ou auditorias
internas (Al) (Quadro 3).

QUADRO 3

Planos de a¢Bes, responsaveis e monitoramento dos riscos em cada

processo em 2018.

PROCESSOS

PLANO DE ACAO

RESPONSAVEL

MONITORAMENTO

Atendimento
Cliente Loja

Assegurar a eficacia do treinamento dos
procedimentos do setor relacionados agestdoderisco

Gerente Loja

Quantidade de NC de|
erros de preenchimento|
dos dados dos clientes

Atendimento

Quantidade de NC de|

Cliente Assegurar cumprimentodo procedimentopormeiode | Gerente erros de preenchimentol
Televendas cliente [Televendas dos dados dos clientes
Realizar na atividade de liberagdo daordemde  fscritdrio da Relatério de NC
Inclusdo manipulag&o a inspegéo para a confirmagédo da  [Qualidade aberto para a inclusao
conformidade datranscricdodos dadosdopedido.
Relatérios de NCs
Avaliagdo [Farmacéuticoexclusivoparaaavaliagao farmacéutica abertopelapesagem,
farmacéutica homeopatia e Lab. e
liquidos e semissolidos
RelatériosdeNC aberto|
Pesagem/Homog NA NA pelo encapsulamento
einizacéo
Relatério de NC
Encapsulamento NA NA aberto pela

Conferenciafinalparao
encapsulamento

Conferéncia final

Receberdos laboratérios os pedidos que contém mais
deumaférmulaapenas quando estiverem completos,
caso contrario, devolver para os laboratorios.

macéutico Labor

lamacdo de clientes

Homeopatia NA NA Auditoria Interna
Manipulagdo de | Monitoramento de peso final de formulas macéutico Labor N&o conformidade
liquidos e Monitoramento peso
semissolidos final de férmulas
Controle de Repetiraanalise dos resultados caso naprimeira vez Relatério de NC aberto
Qualidade  tenhasido considerando como NC a analise. Gerente do CQ| para o CQ pelos

laboratérios

Relatériode NC para o

Fracionamento NA NA IControle de Qualidade
Laboratérios de NA NA Abertura de CAT
manipulagdo
Entrega cliente - | Acompanhar e Monitorar as Reclamagdes de clientes (Gerente Loja Reclamacéo de
Loja clientes
Entrega cliente - [Confirmar se as formulas que estdo sendo entregues Gerente Reclamacéo de
Tele-entrega estdo em conformidade com o solicitado. Televendas clientes

Tele-entrega

Treinamento de direcao defensiva.

Lider Tele-entregal

Abertura de CAT

Aquisicao

terlistade produtos estratégicos e manter estoque
destes produtos no valor maximo nosistema.

Gerentes Labor|

NUmero de substancias

zeradas de provedores
estratégicos

Almoxarifado de

NA

NA

Auditoria Interna

Fonte: Matriz de Riscos do Laboratério de Manipulagdo (2018). Legenda: Nao se aplica (NC).
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A auséncia de planos de acao e responsaveis em alguns processos no periodo
em questdo, esta atrelado a aceitagdo dos riscos. E na avaliacdo farmacéutica,
mesmo sendo mitigacao e redugdo, ndo ha um responsavel fixo.

Diante dos resultados da matriz de riscos, é feito o monitoramento dos mesmos
para analise de custos controle de avaliacdo. Este é realizado mensalmente, por
contagem de ocorréncia de erros em cada processo.

No monitoramento de riscos de 2018, apds 8 meses, pode-se observar que
ocorreram erros nos processos de inclusdo (13), avaliagdo (13) e manipulagéo (1),
sendo em maior quantidade nos dois primeiros (Gréfico 1).

GRAFICO 1

Quantificacdo dos riscos, por processo, em 2018.
Fonte: Elaborado pelos autores

Almoxarifado de MP :

Tele-entrega :

Entrega cliente - Loja :

Fracionamento :
Manipulagao de liquidos e

Conferéncia final

Processos

Pesagem/Homogeinizagao

Atendimento Cliente Loja !

n® de erros

Diante dados de ocorréncia constatou-se que 0s erros no periodo supracitado
foram a impressao da ordem de manipulacdo com divergéncia dos dados do pedido,
liberacdo desta ordem sem a avaliacdo farmacéutica e a quantidade final da férmula
diferente do pedido. Sendo estes, considerados despreziveis, de alto a moderado
impacto, a serem tratados com mitigacao ou reducéo (Quadro 4).

Para tanto, as acdes previstas foram: realizar na atividade de liberacdo da
ordem de manipulagao a inspecéo para a confirmacéo da conformidade da transcrigao
dos dados do pedido, estabelecer farmacéutico exclusivo para a avaliacdo

farmacéutica e implementar o monitoramento de peso final de férmulas. E todas as



acOes monitoradas foram feitas pelo relatério de ndo conformidade.

QUADRO 4

Resultado do Monitoramento de Gestao de Riscos em 2018

PROCESSO RISCOS PROBABILIDADE|IMPACTO[TRATAMENTO  |ACAO MONITORAMENTO
Realizar na
atividade de
liberacdo da
Impresséo da Ordem de ordem de
manipulagdo com divergéncia |Desprezivel ( 10%){Alto (70%) Mitigar ouReduzir manipulaio a [atorio de NC aberto para
dos dados do pedido inspecéo paraa ja incluséo
confirmagdo da
conformidadeda
transcrigdo dos
Inclusdo dados do pedido.
Estabelecer | Relatériosde NCsaberto
Liberac&o da ordem de farmacéutico ~ | pelapesagem, homeopatia
manipulagdo semaavaliagdo [Desprezivel (10%)| Alto  |Mitigar ou reduzir | exclusivoparaa | e Lab. de liquidos e
farmacéutica avaliagdo semissélidos
Avaliagdo farmacéutica
farmacéutica
Implementaro | N&o conformidade
antidade final da formula  Desprezivel ( 10%)| Moderado |MitigarouReduzir | monitoramento de| Monitoramento pesofinal
diferente do pedido peso final de de formulas
Manipulaao formulas

Fonte: Planilha de Monitoramento de Gestdo de Riscos de 2018
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Para a analise de custos controle de avaliacdo e custos de falhas internas,

também sao realizadas auditorias internas no laboratério de manipulacdo, cujos

relatérios sdo elaborados a cada semestre. Nestas auditorias sdo avaliadas a

existéncia de ndo conformidades nos processos das atividades do laboratorio.

A partir de auditorias internas realizadas no ano de 2017 e 2018, pode-se

constatar que ocorreram nao conformidades. No entanto, entre um semestre e outro

houve a diminuicdo das mesmas (Grafico 2), e especialmente de uma ano para o

outro.

Este fato, possivelmente se deve a melhoria na gestdo da qualidade pelo

controle dos custos da qualidade com a implantacdo da ferramenta matriz e

monitoramento de riscos, que atuam nos custos de prevencgéo e avaliacdo, ou seja,

custos controle em conjunto com a andlise dos custos de falhas internas.
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GRAFICO 2

Resultado das auditorias internas realizadas em 2017 e no primeiro semestre de
2018

n° de nao conformidades

O =N WPk OO N ®

2017 _1 2017 _2 2018 _1
Ano/Semestre

Fonte: Elaborado pelos autores

Além dos resultados das auditorias internas, o monitoramento de processos é
realizado para a gestao dos custos de falhas internas no Laboratério de Manipulagéo
da Indianaem TO.

Através de uma planilha de monitoramento dos processos, mensalmente, sdo
definidos o que monitorar, seus indicadores, e a formula dos célculos que irdo gerar

os indicadores de qualidade (IQ) (Quadro 4).



QUADRO 4

Monitoramento do Processo de Indicadores da Qualidade

Farmacéutica

incluidas no sistema

Avaliacédo
Farmacéutica

PROCESSO O QUE MONITORAR INDICADOR FORMA DE CALCULO
Atendimento Unidade dos pedidos dos |% N&o Conformidade |N°das ndoconformidades coletadas nosetor de
cliente loja clientes Atendimento Loja conferéncia, sob o n°de
formulas envidas ao laboratério.

Conformidade dos rétulos (% Rétulo Ndo Total de rétulos perdidos sob o total de
Incluséo das formulas incluidas no Conforme formulas.

sistema
Avaliagdo Conformidade das formulas | % N&o conformidade |N° das néo conformidades levantadas pela

triagem sob o n°
total de formulas (%).

Conformidade do ensaio de
peso médio

% Conformidade Peso
Médio

Ne° total de pesos médios ndo
conforme sob o n° total da amostragem (%).

Conformidades na pesagem

% Nao Conformidade

Ne das n&o conformidades levantadas no setor

Manipulacéo das férmulas Pesagem de pesagem sob o n° total de formulas sélidas
Sélidos (%).
Conformidades no % N&o Conformidade N°das ndo conformidades levantadas no setor
emcapsulamento das Encapsulamento nto sob o n° total de formulas sélidas (%).
férmulas
Manipulagéo Conformidade das formulas (% N&o Conformidade | N° das ndo conformidades levantadas no setor
Liquidos e manipuladas pelo setor Liquidos de c.final sob o n°total de formulas do
Semissélidos laboratério Liquidos/ semi-
solidos (%).
Manipulagéo Conformidade das féormulas % N&o Conformidade | N°das ndoconformidades levantadas no setor
Homeopatia manipuladas pelo setor Homeopatia de C.final sob o n°total formulas homeopéticas

(%).

Conferéncia Final

Conformidade das
prescricdo médica, com
rétulo correto, sem que
ocorra a troca de
medicamentos na
embalagem final.

% N&o Conformidade
Conferéncia Final

Somas das ndo conformidades levantadas no
televendas elojaemrelagéoaC. Final, sobon®
total de formulas (tele + Loja) (%).
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Controle Tempo que as matérias- [Tempo de Liberacdo |dostempos deliberagdo das matérias-
Qualidade primas s&o liberadas para o [de Matéria-Prima primas/n°®de notas fiscais domés
IAlmoxarifado
% Atendimento Prazo % dasformulasqueforam entregues nohorario
Entrega Conformidade com o de Entrega Domiciliar  |marcado.
Domiciliar requisitos do cliente % N&o Conformidade |Calculo: n°de ndoconformidades abertas para
Tele-entrega entrega (telefarmécia) dividido pelo total de
entregas multiplicado por 100
% Presenca em nimero de colaboradores presentes X 100 e
mentos ofertados aos Treinamento dividi pelo nimero de colaboradores que
colaboradores foram convocados
(Competéncia) % Avaliago de Tabulag&o de questionario de avaliagdo de
Reacdo de reacdo a
Treinamento Treinamento
Recursos Fluxo de entradas e saidas (% Rotatividade Admitidos + demitidos / 2 x 100
Humanos de pessoal / EM (efetivo médio -quadro de pessoal)
Conformidade de produtose |valiagdo Periddica
Aquisicao servigos de provedores de Provedores Vide PQ-06

externos que inlfuenciam
diretamente na qualidade
dos produtos manipulados

Externos

N° de Falta de Matéria-
Prima - Aquisicdo TO

Quantidadede faltasde MP només (soma
resultado das as 3
regides)

Almoxarifado

Conformidade das matérias-
primas recebidas

% Matéria-Prima
Vencida - Almoxarifado
TO

Somada quantidade de MP vencida no
almoxarifado

Geréncia
Laboratério

O abastecimento dos
laboratérios com as
matérias-primas
necessarias para o
processo de manipulagcédo

N° de Falta de Matéria-
Prima - Laboratério

Quantidade de faltas de MP no més

Fracionamento

Conformidade do
Fracionamento

% N&ao Conformidade
Fracionamento

Ne das ndo conformidades levantadas no setor
de racionamento sob N° Matérias- primas

fracionadas(%).

Fonte: Planilha de Monitoramento de Processos do Laboratério de Manipulagao (2018)
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Para cada processo € estabelecido, pela diretoria, uma meta percentual a ser
alcangada ou que sirva de valor maximo que n&o possa ser atingido. Caso ndo atenda
a meta estabelecida possivelmente tenha apresentado n&o conformidade (NC).

Por exemplo, no processo de Manipulagdo de Soélidos, nos 9 ultimos meses do
ano de 2018, o percentual do indicador do sub-processo peso (% de conformidade de
peso meédio) deve estar acima da meta que é 99%. Este foi maior que a meta em todos
0Ss meses, estando em conformidade, e ndo havendo necessidades de medidas
corretivas (Tabela 1).

Ainda na tabela 1, pode-se observar que nos sub-processos de pesagem (%
de ndo conformidade de pesagem) e encapsulamento (% de ndo conformidade de
encapsulamento) a analise é contréria, o percentual dos indicadores deve estar abaixo
das metas de 0,07 e 0,06%, respectivamente. Os indicadores foram acima das metas,
nos meses de janeiro, fevereiro, marco, abril, junho, agosto e setembro, indicando néo

conformidade, sendo necesséaria aplicacdo de medidas corretivas nestes processos.

TABELA 1

Indicadores de Qualidade no Processo de Manipulacdo de Sélidos em 2018

Processo  Sub-Processo Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set

Peso 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 99,96
Manipulacdo 99,00 99,00 99,00 99,00 99,00 99,00 99,00 99,00 99,00
Slidos  [Pesagem 002 007 009 011 0 0 002 010 0,19

0,07 007 007 007 007 007 007 007 0,07
Encapsulamento 0,08 014 0 0,05 0029 009 008 0,05 010
0,06 006 006 006 006 006 006 006 0,06

Fonte: Elaborado pelos autores

O gerenciamento das reclamacodes de clientes, é feito para a andlise de custos

de falhas externas. Este é realizado por meio da Matriz de GUT, e feito em trés
seguintes fases:
o Fase 01: O cliente faz o registro de reclamacéo por meio do preenchimento de
um formulério impresso (Anexo 2) contendo a descri¢cdo da reclamacao, acdo imediata
tomada pelo laboratorio, a andlise da reclamacao, a acdo interna tomada e a posicéo
dada ao cliente;

o Fase 02: Mensalmente os formularios de registros, preenchidos, sdo enviados
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ao Escritério da Qualidade;

. Fase 02: Célculo do indicador utilizando como ferramenta a Matriz GUT.

A Matriz GUT foi proposta por Kepner e Tregoe em 1981, como uma das
ferramentas para solugcdo de problemas. E utilizada em gestdo da qualidade para
definir prioridades de alternativas de acdes, levando em consideragéo a gravidade (G),
urgéncia (U) e tendéncia (T), onde GUT = G x U x T (MAURO, 2014).

No caso do laboratério esta ferramenta € aplicada para o controle da
reclamacdes dos clientes (Quadro 5), cujos critérios sé@o estabelecidos na Tabela 2.

QUADRO 5: Dados da Matriz GUT do Laboratdrio de Manipulacéo

Responsavel: Setor: Qualidade Data:
RECLAMAQGES G U [T [TOTAL

Fonte: Adaptado de GOMES, 2006.

TABELA 2

Critérios utilizados para elaboracdo da Matriz GUT

PONTO CRITERIOS

5 G(extremamentegraves),U(acdoimediata), T (tendeapiorardeimediato)
G (muito grave), U (com alguma urgéncia), T (vai piorar a curto prazo)
G (grave), U (o mais cedo possivel), T (vai piorar a médio prazo)
G (poucograve),U (pode esperarumpouco), T (vai piorar alongo prazo)
G ( sem gravidade), U (n&o tem pressa), T (nao vai piorar)

P N Wb

Fonte: Adaptado de GOMES, 2006.

No laboratério de Manipulagdo, mensalmente, é feita a média do GUT das
reclamacdes. E estabelecido uma meta de 64, ou seja, o valor maximo tolerado para
o resultado da GUT atendendo a norma ISO 9001. Caso o valor final da GUT, a média

mensal, seja igual ou maior que a meta, sera realizada uma acgao corretiva.
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Por exemplo, em 2017 as médias de indice GUT foram abaixo de 64, ou seja,
abaixo da meta estabelecida (Gréfico 3), estando dentro do padrao de qualidade, ndo
havendo necessidade da aplicacdo de nenhuma agéao corretiva.

GRAFICO 3
Média Mensal do GUT em 2017
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Fonte: Elaborado pelos autores

A identificacdo dos riscos e analise dos mesmos auxiliam na tomada de decisao
de forma mais acertada sobre como e onde tratar os problemas, atuando na
prevencdo. O monitoramento dos mesmos possibilita a avaliacdo de criticidade do
guantitativo de quais erros que ocorrem em cada processo, podendo serem realizados
os planos de ac6es de tratamento por prioridade de acordo com a ocorréncia.

A identificacdo das falhas internas, por meio de auditorias internas, facilita o
entendimento geral sobre a existéncia de ndo conformidades e fortalece a gestédo de
custos controle e também de falhas no laboratorio. Além disso, o monitoramento de
processos por indicadores de qualidade, ao definir metas para serem alcancadas ou
servirem de limite, possibilitam margens de nédo conformidades, que irdo acontecer de
gualquer forma, mas de maneira controlada e dentro dos padrdes aceitaveis.

N&o menos importante, mas sobretudo fundamental, € a gestdo dos custos de
falhas externas, por meio das reclamacdes dos clientes. Esta analise ajuda a deteccao

dos problemas e definicdo da necessidade, e como atuar para o alcance da satisfacéo
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do consumidor com o produto e servi¢os prestados.

A deteccao, a solugcdo e o monitoramento dos erros e ndo conformidades,
ocorridas na prestacdo de servicos e producdo do laboratério, proporcionam a
melhoria na gestdo administrativa e na qualidade dos mesmos. E mesmo néo havendo
a andlise quantitativa do ganho financeiro, com o uso das ferramentas de andlise de
custos da qualidade, possivelmente a reducdo destes, ird afetar na reducdo dos
gastos da organizacgao.

Portanto, o sistema de andlise do custo da qualidade realizado no Laboratério
de Manipulagdo da Rede de Farmacias Indiana, em Tedfilo Otoni-MG, causa impactos
positivos diretos na gestdo dos processos e indiretos nos custos financeiros da
organizagao.

No entanto, torna-se importante a empresa aprimorar a gestdo da qualidade,
avaliando em dados econdmicos os ganhos financeiros que obtém a com a
implantacdo do sistema de analise dos custos da qualidade. Sendo entdo um desafio

para a continuidade de estudos, e contudo a propostas de melhorias no sistema.

CONCLUSOES

Diante do exposto, conclui-se que o Laboratorio de Manipulacdo da Rede de
Farmacias Indiana, em Tedfilo Otoni-MG, possui um sistema padrdo de analise do
custo da qualidade.

Na andlise de custos controle de prevencédo € realizada a gestao de riscos, e
de avaliacdo pelo seu monitoramento e auditorias internas. Nos custos de falhas, a
identificacdo das falhas internas é feita a partir do resultado das auditorias internas e
indicadores de qualidade, e das falhas externas por reclamacdes de clientes.

A matriz de riscos, monitoramento gestdo dos mesmos, auditorias internas e
seus resultados, planilha de monitoramento de processos, e a Matriz GUT, séo as
ferramentas utilizadas pelo Escritorio da Qualidade, para analise e gestdo dos custos
da qualidade do laboratorio de manipulagéo.

Com o presente estudo tem-se 0 seguinte problema de pesquisa: A analise do
custo de qualidade podera impactar nos resultados das organiza¢gfes?

Com base no estudo de caso realizado no Laboratério de Manipulacdo da Rede
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de Farmacia Indiana em Tedfilo Otoni — MG, conclui-se, que o sistema de analise do
custo da qualidade causa impactos positivos diretos na gestdo dos processos e
indiretos nos custos financeiros do laboratério de manipulagdo, e contudo da
organizagao.

Diante disto foram acordados as hipéteses. A hipétese (HO): a andalise do custo
da qualidade ndo impactaria com os ganhos nos resultados financeiros e na gestao.
Com base na pesquisa e no estudo, h& impactos positivos nos resultados financeiros
e na gestdo. Na hipétese H1: a andlise do custo da qualidade poderia reduzir as
perdas financeiras. Segundo o estudo abordado as perdas financeiras poderiam ser
reduzidas de forma indireta, ou seja a empresa quantifica os processos através das
ferramentas; Matriz de Risco, Matriz de Monitoramento de Riscos, monitoramento de
processos, Auditoria Interna, e a Matriz GUT, com essa ferramenta a organizacao
consegue identificar as falhas internas e externas, porém a mesma n&do possui uma
ferramenta de mensuracao monetaria das perdas e dos ganhos financeiros.

A H2: A analise dos custos da qualidade permitiria ter uma melhor visdo sobre
0 processo de gestdo. Com a ferramenta Matriz de Risco e 0 monitoramento dos
mesmos, todos 0s processos e resultados realizados na organizagcdo Ssao
evidenciados nas mesmas, tendo uma visdo mais ampla para possiveis tomada de
decisdo. E por ultimo a H3: O estudo e o conhecimento da andlise de custos da
gualidade permitiiam uma melhoria em relacéo as exigéncias do cliente, sejam por
fatores externos ou internos, e as principais consequéncias. Com a ferramenta matriz
GUT, elaborada a partir de um formulario de reclamacéo de cliente (ANEXO 01), é
possivel identificar as exigéncias dos clientes, e através destas sdo identificadas,
avaliadas, classificadas e feita a tomada de decisdo com relacdo a cada reclamacéao

coletada.
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ANEXO 1
Visitas ao Laboratoério de Manipulagéo (A) e Escritério da Qualidade (B) na Rede de

Farmaéacia Indiana em Ted6filo Otoni-MG.




ANEXO 2

Formulario de Reclamacdes de Clientes da Rede de Farmacias Indiana
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